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"MEJORA EN LA GESTIÓN OPERATIVA PARA AUMENTAR LA PRODUCTIVIDAD 
DE LA EMPRESA GRIFO PETROSOL S.R.L  JAÉN 2017". 
"IMPROVEMENT IN THE OPERATIONAL MANAGEMENT TO INCREASE THE   
PRODUCTIVITY OF THE COMPANY GRIFO PETROSOL SRL JAEN 2017" 
 
Hoyos Coronel, Manuel Ricardo1 
Resumen 
La presente investigación: "MEJORA EN LA GESTION OPERATIVA PARA AUMENTAR LA 
PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA GRIFO PETROSOL S.R.L  JAEN 2017", es un trabajo que me 
permitió a través del método inductivo que se basa en el empirismo empleando las técnicas de la entrevista y 
cuestionario, en primer lugar diagnosticar la situación actual de la empresa, conocer sus requisitos, así como 
también los requerimientos para desarrollar la propuesta de mejora en la gestión operativa, de modo que ésta 
pueda reaccionar rápidamente a los cambios constantes y tomar las decisiones basándose en la información 
obtenida en tiempo real. Además, tiene como objetivo proponer una mejora en la gestión operativa de la 
empresa con la finalidad de maximizar el uso eficiente de los recursos y lograr el aumento de la productividad 
de la empresa Grifo PetroSol SRL, buscando que la empresa sea eficiente. 
En cuanto a la población y muestra para el estudio fueron dos las que se consideraron; en primer lugar, se 
consideró a los 10 empleados que laboran en la empresa por ser una cantidad mínima y 151 clientes que 
utilizaron nuestro servicio durante la investigación; cabe señalar también que el tipo de investigación es 
cuantitativa y de diseño no experimental ya que no cuentan aún con infraestructura informática implementada. 
Este trabajo permitió a la empresa identificar cuáles son sus principales debilidades en cuanto al uso eficiente 
de los recursos que estarían afectando a las ventas de combustible y por ende a la productividad de la misma, 
el trabajo permitió reordenar sus procedimientos por área e integrar cada una de ellas para la mejora sustancial 
de las ventas, así como de la atención al cliente logrando así un beneficio mutuo entre el empleador – empleados 
y clientes, también permitió proponer estrategias comerciales para hacer frente a la fuerte competencia así 
como la propuesta de implementación de un sistema ERP que permita integrar los procesos y manejar la 
información de manera más eficiente en tiempo real lo que permitirá tomar decisiones más oportunas. 
Para la presente investigación se utilizaron diversas herramientas de mejora continua que permitieron la 
identificación de la problemática proponer las mejoras respectivas y finalmente realizar análisis de rentabilidad 
para comparar los resultados obtenidos en cuanto al beneficio esperado e indicadores de rentabilidad como el 
VAN y TIR cuyos resultados fueron favorables. 
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The present investigation: "IMPROVEMENT IN THE OPERATIONAL MANAGEMENT TO INCREASE 
THE PRODUCTIVITY OF THE COMPANY GRIFO PETROSOL SRL JAEN 2017", is a work that allowed 
me through the inductive method that is based on the empiricism using the techniques of the interview and 
questionnaire, First diagnose the current situation of the company, know its requirements, as well as the 
requirements to develop the proposal for improvement in operational management, so that it can react quickly 
to constant changes and make decisions based on the information obtained in real time. It also aims to propose 
an improvement in the operational management of the company in order to maximize the efficient use of 
resources and achieve increased productivity of the company Grifo PetroSol SRL, looking for the company to 
be efficient. 
Regarding the population and sample for the study were two that were considered; First, we considered the 10 
employees who work in the company because it is a minimum amount and 151 clients who used our service 
during the investigation; It should also be noted that the type of research is quantitative and non-experimental 
in design since they do not yet have an IT infrastructure in place. 
This work allowed the company to identify its main weaknesses in terms of efficient use of resources that 
would be affecting fuel sales and therefore the productivity of the same, the work allowed to reorder their 
procedures by area and integrate each of them for the substantial improvement of the sales, as well as of the 
customer service achieving a mutual benefit between the employer - employees and clients, also allowed 
proposing commercial strategies to face the strong competition as well as the proposal of implementation of a 
ERP system that allows integrating processes and managing information more efficiently in real time, which 
will allow more timely decisions to be made. 
For the present investigation, several tools of continuous improvement were used that allowed the identification 
of the problem to propose the respective improvements and finally perform profitability analysis to compare 
the results obtained regarding the expected benefit and profitability indicators such as the VAN and IRR whose 
results were favorable. 
 
















CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN .......................................................................................18 
1.1. Realidad problemática .......................................................................................... 18 
A nivel internacional .................................................................................................... 18 
A nivel nacional ........................................................................................................... 19 
A nivel local ................................................................................................................. 20 
1.2. Trabajos previos ................................................................................................... 21 
1.3. Teorías relacionadas al tema ................................................................................. 25 
Productividad ...................................................................................................................... 25 
Mejora de la Gestión Operativa .......................................................................................... 28 
Modelo de Negocio ...................................................................................................... 34 
Los ERP y sus nuevos modelos de negocios ............................................................... 35 
Enterprise Resource Planning (ERP) ........................................................................... 36 
Procesos de un ERP ..................................................................................................... 37 
Modelo de sistema ERP ............................................................................................... 37 
Modelo de sistema ERP II ........................................................................................... 39 
Integración del Sistema ERP ....................................................................................... 40 
Funcionalidades del sistema ERP ................................................................................ 40 
Arquitectura de un Sistema ERP .................................................................................. 42 
Sistema de Información ............................................................................................... 44 
Metodología para el desarrollo de Procesos Empresariales ERP ................................ 44 
Metodología para desarrollo de software (RUP) ......................................................... 45 
Proceso Unificado de Rational ..................................................................................... 46 
1.4. Formulación del problema .................................................................................... 48 
1.5. Justificación e importancia de la investigación .................................................... 48 
vii 
    8 
 
1.6. Hipótesis ............................................................................................................... 49 
1.7. Objetivos ............................................................................................................... 49 
1.7.1. Objetivo general ............................................................................................ 49 
1.7.2. Objetivos específicos ..................................................................................... 50 
CAPÍTULO II: MATERIAL Y MÉTODO ..........................................................................50 
2.1. Tipo y diseño de la investigación. ........................................................................ 50 
Tipo de la Investigación. ..................................................................................................... 50 
Diseño de la investigación. .................................................................................................. 50 
2.2. Población y muestra.............................................................................................. 50 
Población. ............................................................................................................................ 50 
Muestra. 51 
2.3. Variables y operacionalización. ............................................................................ 51 
Variable Independiente: Mejora en la gestión operativa ..................................................... 51 
Variable dependiente: Productividad .................................................................................. 51 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de Información. ..................................... 53 
2.5. Procedimientos de análisis de datos ..................................................................... 53 
Validez y Confiabilidad de instrumentos. ........................................................................... 54 
2.6. Aspectos éticos ..................................................................................................... 54 
2.7. Criterios de rigor científico ................................................................................... 55 
CAPÍTULO III: RESULTADOS .........................................................................................55 
3.1. Diagnóstico de la empresa. ................................................................................... 55 
3.1.1. Información general. ............................................................................................. 55 
3.1.2. Descripción del proceso de Servicio. ................................................................... 56 
3.1.3. Análisis de la problemática................................................................................... 57 
Resultados de la aplicación de Instrumentos. ...................................................................... 57 
Resultados de la entrevista al Sr. Manuel Hoyos Guerrero Gerente de la empresa. ........... 57 
Resultados de la entrevista al Sr.  Carlos Cárdenas Monteza, Administrador de la línea de 
colectivos Virgen de la Macarena SAC .............................................................................. 58 
FODA….. ............................................................................................................................ 59 
Resultado de la observación directa .................................................................................... 60 
Resultados de la revisión documentaria .............................................................................. 62 
Herramientas de Diagnóstico. ............................................................................................. 76 
viii 
    9 
 
Venta de Combustible por Hora .......................................................................................... 89 
Propuestas de mejora según las causas de cuarto y quinto nivel ........................................ 96 
3.1.4. Situación actual de la variable dependiente. ......................................................... 97 
3.2. Propuesta de Investigación. ................................................................................ 101 
3.2.1. Fundamentación.................................................................................................. 101 
3.2.2. Objetivos de la Propuesta. .................................................................................. 101 
3.2.3. Desarrollo de la Propuesta. ................................................................................. 101 
Planeamiento EOQ ............................................................................................................ 119 
Sistematización de las operaciones ERP ........................................................................... 122 
Etapa 1: Modelado del Negocio. ....................................................................................... 122 
Etapa 2: Determinación de los requerimientos del software. ............................................ 132 
Diagrama de caso de uso ............................................................................................ 133 
Etapa 3: Análisis del software .................................................................................... 139 
Esta etapa se enfoca en el comportamiento de sistema de información o ERP y la 
interacción con el usuario final mediante diagramas ................................................. 139 
Diagramas de colaboración: ....................................................................................... 139 
Diagramas de secuencia: ............................................................................................ 147 
Diagramas de actividad: ............................................................................................. 156 
Etapa 4: Diseño del sistema .............................................................................................. 160 
Modelo de datos: ........................................................................................................ 160 
Diseño del sistema ..................................................................................................... 161 
3.2.5. Análisis Costos para la implementación de sistema ERP ....................................... 172 
3.2.6. Análisis beneficio / costo (Evaluación económica). ............................................... 173 
Inversión Inicial. ................................................................................................................ 173 
Costos de servicios y materiales: ............................................................................... 173 
Costos de personal: .................................................................................................... 174 
Costos de Hardware: .................................................................................................. 175 
Gastos concurrentes u operativos: ............................................................................. 175 
3.2.8. Beneficios. ............................................................................................................... 176 
3.2.9. VAN y TIR. ............................................................................................................. 180 
ix 
    10 
 
Valor actual neto ........................................................................................................ 180 
Tasa interna de retorno ............................................................................................... 180 
3.3. Discusión de Resultados. .................................................................................... 181 
CAPÍTULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ......................................182 
4.1. Conclusiones. ...................................................................................................... 182 
4.2. Recomendaciones ............................................................................................... 183 
referencias ..........................................................................................................................184 
ANEXOS ............................................................................................................................189 
Resultado de las encuestas aplicadas a los clientes. .......................................................... 191 
Diagrama de caso de uso ............................................................................................ 203 
 
ÍNDICE DE FIGURAS 
Figura 1. BPM – Recursos involucrados. (Espinoza León, 2013) ...................................... 33 
Figura 2. BPMS – Interacción con los participantes del proceso. Elaboración propia. ... 34 
Figura 3.  Evolución del Sistema ERP. (Ruiz y Framiñan 2002) ....................................... 36 
Figura 4. Flujo de actividades en las empresas en las que intervienen el ERP. (Guajardo, 
2010) .................................................................................................................................... 37 
Figura 5. Modelo de sistema ERP. (Suárez, 2010) ............................................................. 38 
Figura 6. Sistemas ERP. Plataforma de sistemas estratégicos. Fuente: (Rico Peña, 2004)
 ............................................................................................................................................. 39 
Figura 7. Sistemas ERP: Funcionalidades ......................................................................... 41 
Figura 8. Sistemas ERP. Núcleo Funcional ........................................................................ 42 
Figura 9. Anatomía de un Sistema ERP. (yourerpsoftware, 2010) ..................................... 43 
Figura 10. Perspectiva técnica para un ERP ..................................................................... 44 
Figura 11. Fases de la Metodología RUP basado en el Estándar j2ee. ............................. 47 
Figura 12. Proceso de compras. Elaboración propia ........................................................ 56 
Figura 13. Proceso de ventas. Elaboración propia ............................................................ 56 
Figura 14. Evaluación de Competencias al Personal Operativo ....................................... 62 
Figura 15. gasolina 84 ........................................................................................................ 70 
Figura 16. gasolina 90 ........................................................................................................ 71 
Figura 17. Biodiesel B5 ...................................................................................................... 72 
x 
    11 
 
Figura 18. Promedio de nivel de cumplimiento .................................................................. 77 
Figura 19. Demanda de combustible por hora. .................................................................. 89 
Figura 20. capacidad real vs demanda real ....................................................................... 91 
Figura  21. Análisis de causa efecto ................................................................................... 95 
Figura 22. Venta de combustible en soles ........................................................................... 99 
Figura 23. Productividad mensual año 2017 .................................................................... 100 
Figura 24. Relación entre ingresos y egresos ................................................................... 100 
Figura 25. ventas mensuales gasolina 84 ......................................................................... 104 
Figura 26. Ventas mensuales gasolina 90 lineal .............................................................. 104 
Figura 27. ventas mensuales gasolina 90 polémica. ........................................................ 105 
Figura 28. Ventas mensuales Biodiesel B5 lineal ............................................................. 105 
Figura 29. ventas mensuales Biodiesel B5 polémica ........................................................ 106 
Figura 30.Control de Inventario Gasolina 84 según pronostico ...................................... 108 
Figura 31. control de inventario gasolina 90 ................................................................... 109 
Figura 32. control de inventario B5 .................................................................................. 111 
Figura 33. Demanda de combustible por hora ................................................................. 114 
Figura 34. Pronostico de ventas por hora de los tres combustibles ................................. 114 
Figura 35. Diferencia entre capacidad de atención y demanda ....................................... 116 
Figura 36. Capacidad real vs demanda real .................................................................... 118 
Figura 37. Procesos principales del negocio. Elaboración propia. ................................. 122 
Figura 38. Procesos del negocio más proveedores y clientes .......................................... 123 
Figura 39. Proceso de compras. Elaboración propia ...................................................... 124 
Figura 40. Sub proceso cotizar ......................................................................................... 125 
Figura 41. Sub proceso orden de compra. Elaboración propia ....................................... 125 
Figura 42. Proceso principal Recursos Humanos. Elaboración propia .......................... 126 
Figura 43. Ofertas de trabajo ........................................................................................... 126 
Figura 44. Selección de personal. Elaboración propia .................................................... 127 
Figura 45. Proceso de ventas. Elaboración propia .......................................................... 127 
Figura 46. Sub proceso de ventas – Despacho. Elaboración propia. .............................. 128 
Figura 47. Modelo del negocio. Elaboración propia ....................................................... 129 
Figura 48. Modelo de casos de uso general. Elaboración propia. ................................... 130 
Figura 49. Gestionar personas. Elaboración propia ........................................................ 133 
Figura 50. Registro de persona. Elaboración propia ....................................................... 139 
xi 
    12 
 
Figura 51. Generar informes. Elaboración propia ........................................................... 140 
Figura 52. Registro de productos. Elaboración propia .................................................... 140 
Figura 53. Registro de kardex. Elaboración propia ......................................................... 141 
Figura 54. Registro de compras. Elaboración propia ...................................................... 142 
Figura 55. Registro de cliente. Elaboración propia ......................................................... 143 
Figura 56. Registro de pedido. Elaboración propia ......................................................... 144 
Figura 57. Registro de venta. Elaboración propia ........................................................... 145 
Figura 58. Generar reporte. Elaboración propia ............................................................. 146 
Figura 59. Registrar persona. Elaboración propia .......................................................... 147 
Figura 60. Gestión de Informe. Elaboración propia ........................................................ 148 
Figura 61. Registrar productos. Elaboración propia ....................................................... 149 
Figura 62. Registrar kardex. Elaboración propia ............................................................ 150 
Figura 63. Registrar compra. Elaboración propia ........................................................... 151 
Figura 64. Registrar cliente. Elaboración propia ............................................................ 152 
Figura 65. Registrar pedido. Elaboración propia ............................................................ 153 
Figura 66. Registrar venta. Elaboración propia .............................................................. 154 
Figura 67. Generar. .......................................................................................................... 155 
Figura 68. Registrar persona. Elaboración propia .......................................................... 156 
Figura 69. Registrar compra. Elaboración propia ........................................................... 157 
Figura 70. Registrar venta. Elaboración propia .............................................................. 158 
Figura 71. Gestionar Kardex. Elaboración propia .......................................................... 159 
Figura 72. Modelo de datos. Elaboración propia ............................................................ 160 
Figura 73. Ingreso al sistema. Elaboración propia .......................................................... 161 
Figura 74. Figura 84: Registro de productos. Elaboración propia ................................. 162 
Figura 75.  Editar producto. Elaboración propia ............................................................ 163 
Figura 76. Registro de personas. Elaboración propia ..................................................... 164 
Figura 77.  Editar persona. Elaboración propia .............................................................. 165 
Figura 78. Registro de compras. Elaboración propia ...................................................... 166 
Figura 79. Registro de ventas. Elaboración propia. ......................................................... 166 
Figura 80. Registro de comprobante. Elaboración propia ............................................... 167 
Figura 81. Registro de pedidos. Elaboración propia ....................................................... 167 
Figura 82. Registro de kardex. Elaboración propia ......................................................... 168 
Figura 83.  Registro de usuarios. Elaboración propia. .................................................... 168 
xii 
    13 
 
Figura 84. Generar reportes. Elaboración propia ........................................................... 169 
Figura 85. Diseño de red de intercomunicación e integración. Elaboración propia ....... 170 
Figura 86. VAN y TIR ....................................................................................................... 180 
Figura 87. Tipo de cliente ................................................................................................. 192 
Figura 88. Tipo de vehículo .............................................................................................. 192 
Figura 89. Frecuencia de abastecimiento de combustible ............................................... 193 
Figura 90. Atención del personal en cuanto a la amabilidad, cordialidad y respeto ...... 193 
Figura 91. Estado de los equipos surtidores..................................................................... 194 
Figura 92. Instalaciones en cuanto a los servicios higiénicos ......................................... 194 
Figura 93. Conocimiento del cliente ................................................................................. 195 
Figura 94.mejora considerada .......................................................................................... 195 
Figura 95. Modelo de objetos del negocio: Gestionar recursos humanos ....................... 198 
Figura 96. Modelo de objetos del negocio: Gestionar almacén ....................................... 199 
Figura 97. Modelo de objetos del negocio: Gestionar compras ....................................... 200 
Figura 98.Modelo de objetos del negocio: Gestionar ventas ........................................... 201 
Figura 99. Modelo de objetos del negocio: Generar Informes ......................................... 202 
Figura 100. Diagrama de caso de uso: Gestionar Recursos Humanos ............................ 203 
Figura 101. Diagrama de caso de uso: Gestionar Almacén. ............................................ 204 
Figura 102. Diagrama de caso de uso: Gestionar compras ............................................. 205 
Figura 103. Diagrama de caso de uso: Gestionar ventas. ............................................... 206 
Figura 104. Diagrama de caso de uso: Generar informe ................................................. 207 
Figura 105. Diagrama de caso de uso:: Generar informe ............................................... 208 
Figura 106. Diagrama de caso de uso: Registro de productos. ....................................... 208 
Figura 107. Diagrama de caso de uso: Registro de kardex ............................................. 209 
Figura 108. Diagrama de caso de uso: Registro de compras .......................................... 210 
Figura 109. Diagrama de Caso de uso: Registro de ventas ............................................. 211 
Figura 110. Diagrama de caso de uso Registro de Pedido. ............................................. 212 
Figura 111. Diagrama de caso de uso: Registro de Pedido ............................................. 213 
Figura 112. Diagrama de caso de uso: Generar Reporte ................................................ 214 
Figura 113. Fotografías sustentatorios de visitas en la empresa. Elaboración propia: .. 215 
Figura 114. Fotografías sustentatorios de visitas en la empresa. Elaboración propia: .. 215 
Figura 115. Cuadernos de acumulado. ............................................................................. 216 
Figura 116. Surtidores Mecánico. .................................................................................... 216 
xiii
    14 
 
Figura 117.  Venta por cilindro. ....................................................................................... 217 
Figura 118. Cuaderno de Compras. ................................................................................. 217 
Figura 119. Factura de Compras. .................................................................................... 218 
Figura 120. Cuadernos de ventas ..................................................................................... 218 
Figura 121. Pedido por Internet. Scop Fuente. Elaboración propia. ............................... 218 
ÍNDICE DE TABLAS 
Tabla 1. Elección de la metodología. Elaboración propia....................................................46 
Tabla 2. Operacionalización de la variable dependiente ......................................................52 
Tabla 3. Operacionalización de la variable independiente ...................................................52 
Tabla 4. Información general ...............................................................................................55 
Tabla 5.  Análisis FODA ......................................................................................................59 
Tabla 6. Factores de apreciación ..........................................................................................60 
Tabla 7. Puntuación por operario .........................................................................................61 
Tabla 8. Puntuación promedio .............................................................................................62 
Tabla 9.   Reporte de Marzo a Mayo ....................................................................................63 
Tabla 10. Revisión documentaria GASOLINA DE 84 ........................................................64 
Tabla 11. Revisión documentaria GASOLINA DE 90 ........................................................65 
Tabla 12. Revisión documentaria BIODIESEL B5 .............................................................66 
Tabla 13. Revisión documentaria GASOLINA DE 84 ........................................................67 
Tabla 14. Revisión documentaria GASOLINA DE 90 ........................................................68 
Tabla 15. Revisión documentaria BIODIESEL B5 .............................................................69 
Tabla 16. Resumen de diferencia de stock ...........................................................................73 
Tabla 17. Cálculo el Índice de Rotación por tipo de combustible .......................................74 
Tabla 18. Calculo de pérdidas económicas por fallas en los surtidores del 02 de julio a 18 de 
setiembre ............................................................................................................................. 75 
Tabla 19. Evaluación 5s .......................................................................................................76 
Tabla 20. Matriz IPERC .......................................................................................................78 
Tabla 21. estudio de tiempos ................................................................................................80 
xiv 
    15 
 
Tabla 22. control de tiempos en la venta de gasolina de 84 .................................................82 
Tabla 23. control de tiempos en la venta de gasolina de 90 .................................................83 
Tabla 24. control de tiempos en la venta de Biodiesel B5 ...................................................84 
Tabla 25. control de tiempos en segundos ...........................................................................85 
Tabla 26. evaluación de correlación .....................................................................................86 
Tabla 27. ventas de combustibles .........................................................................................87 
Tabla 28. Tiempo de Generación de ventas manualmente. .................................................92 
Tabla 29. Tiempo de Generación de ventas con el sistema .................................................93 
Tabla 30. Tiempo de generación de reporte general de ventas sin sistema. Elaboración 
propia. .................................................................................................................................. 94 
Tabla 31. Tiempo de generación de reporte general de ventas con sistema. Elaboración 
propia. .................................................................................................................................. 94 
Tabla 32. Tiempo de generación de reporte general de compras sin sistema. Elaboración 
propia. .................................................................................................................................. 94 
Tabla 33. Tiempo de generación de reporte general de ventas con sistema. Elaboración 
propia. .................................................................................................................................. 94 
Tabla 34. Propuestas de mejora según las causas de cuarto y quinto nivel .........................96 
Tabla 35. Productividad .......................................................................................................97 
Tabla 36. venta en galones ...................................................................................................98 
Tabla 37. venta en soles .......................................................................................................98 
Tabla 38. cálculo de la productividad o eficiencia económica ............................................99 
Tabla 39. plan de capacitación de personal ........................................................................102 
Tabla 40. Ventas mensuales en galones y pronostico Gasolina de 84 ...............................103 
Tabla 41. Ventas mensuales en galones y pronostico Gasolina de 90 ...............................104 
Tabla 42. Ventas mensuales en galones y pronostico Biodiesel B5 ..................................105 
Tabla 43. resumen de pronóstico .......................................................................................106 
Tabla 44. cálculo de stock de seguridad. ............................................................................107 
xv 
    16 
 
Tabla 45. Planificación de los pedidos para el mes de pronósticos ...................................107 
Tabla 46. Simulación de inventarios o saldo final Gasolina de 84 ....................................107 
Tabla 47. Simulación de inventarios o saldo final Gasolina de 90 ....................................108 
Tabla 48. Simulación de inventarios o saldo final Biodiesel B5 .......................................110 
Tabla 49. Pronóstico mensual ............................................................................................111 
Tabla 50. Pronostico número de cliente por hora...............................................................112 
Tabla 51. índices para el cálculo de pronósticos ................................................................113 
Tabla 52. Capacidad de atención según pronostico por hora .............................................115 
Tabla 53. Balance entre nuestra capacidad de atención .....................................................117 
Tabla 54. Descripción de los actores del negocio ..............................................................131 
Tabla 55. requerimiento administrador ..............................................................................132 
Tabla 56. requerimiento jefe de RR. HH. ..........................................................................132 
Tabla 57.  requerimiento auxiliar de ventas .......................................................................132 
Tabla 58.  requerimiento Jefe de almacén ..........................................................................133 
Tabla 59. Caso de uso registrar personas. Elaboración propia ..........................................134 
Tabla 60. Caso de uso registrar productos. Elaboración propia .........................................135 
Tabla 61. Caso de uso registrar compras. Elaboración propia ...........................................136 
Tabla 62. Caso de uso registrar venta. Elaboración propia ................................................137 
Tabla 63. Caso de uso registrar venta. Elaboración propia. ...............................................137 
Tabla 64. Caso de uso registrar venta. Elaboración propia. ...............................................138 
Tabla 65. Caso de uso registrar venta. Elaboración propia. ...............................................139 
Tabla 66. productividad laboral manual .............................................................................171 
Tabla 67. productividad automatizada ...............................................................................171 
Tabla 68. productividad por generación de venta manual .................................................171 
Tabla 69. productividad por generación de venta automatizado ........................................172 
Tabla 70. Análisis de propuesta .........................................................................................172 
Tabla 71. Costos de servicios. Elaboración propia. ...........................................................173 
xvi 
    17 
 
Tabla 72. Costos de materiales. Elaboración propia. .........................................................173 
Tabla 73. Costos de personal. Elaboración propia. ............................................................174 
Tabla 74. Costos de software. Elaboración propia. ............................................................175 
Tabla 75.  Costos de hardware. Elaboración propia. ..........................................................175 
Tabla 76. Gastos concurrentes u operativos. Elaboración propia. .....................................175 
Tabla 77. Beneficios en materiales. Elaboración propia. ...................................................177 




















    18 
 
CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 
 
1.1.  Realidad problemática 
A nivel internacional 
En la revista, Situación y perspectivas de la economía mundial (2017). Señala la 
prolongada debilidad de la demanda global mundial ha reducido los incentivos a las 
empresas a invertir, mientras que las incertidumbres económicas y políticas también han 
afectado la inversión. Desde el 2015, muchos países también han experimentado fuertes 
caídas de la inversión en las industrias extractivas de petróleo, aunque estas caídas son 
mayormente cíclicas y no muestran un significativo progreso estructural hacia una economía 
menos intensiva en los combustibles fósiles. El crecimiento de la productividad laboral se 
ha desacelerado visiblemente en la mayor parte de las economías desarrolladas, y también 
en muchos grandes países en desarrollo y economías en transición. El crecimiento en los 
países menos desarrollados permanecerá bastante por debajo de la meta del Objetivo de 
Desarrollo Sostenible en el corto plazo, aunque se proyecta que aumente en forma moderada 
desde un 4.5% en 2016 a un 5.2% y un 5.5% en 2017 y 2018, respectivamente.  
García (2011) indica que a nivel internacional de las empresas con problemas de 
costes, ciclos largos de tiempo, desconocimiento de usos de recursos, déficit de calidad, etc. 
En la mayoría de las empresas, estos problemas operativos vienen de la alta dirección, ya 
que son ellos quienes deciden cómo invertir el capital y controlar los rendimientos según su 
“cuadro de mando”.  Para asegurar la adecuada gestión de la empresa, la dirección debe 
abordar, además de las estrategias, el enfocarse en los problemas operacionales. 
Por otro lado, Lefcovich (2010). La búsqueda y cambio de paradigmas deficientes es 
otra forma moderna y eficaz de lograr en primer lugar cambios de conductas tendientes a 
generar transformaciones en el desarrollo y evolución de los procesos productivos. 
Comprende una serie de técnicas, herramientas, métodos e instrumentos destinados a generar 
un mayor valor agregado en función a los insumos de los cuales se ha hecho uso; Estudio 
del trabajo, Estudio de métodos, Sistema Just in Time, Mantenimiento Productivo Total, 
Gestión de Calidad Total, Análisis Pareto, etc. 
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A nivel nacional 
León (2017). El propósito del enfoque basado en procesos es mejorar la eficacia y eficiencia 
de la Organización para lograr los objetivos definidos en el Plan Estratégico que debería 
tener la empresa. Un enfoque basado en procesos es una excelente vía para organizar y 
gestionar la forma en que las actividades de trabajo crean valor para el cliente y otras partes 
interesadas, El desempeño de una organización puede mejorarse a través del uso del enfoque 
basado en procesos, utilizar la siguiente metodología para implementar el mismo en las 
empresas: 
1. Identificar los procesos de la organización 
2. Planificar el proceso 
3. Implementar y medir los procesos 
4. Analizar el proceso 
5. Acción correctiva y mejora del proceso 
 El método para mejorar debería estar definido e implementado (ejemplos de mejoras 
incluyen: simplificación del proceso, aumentar la eficiencia, mejora de la eficacia, reducción 
del tiempo de ciclo del proceso). Verificar la eficacia de la mejora. Las causas raíz de estos 
problemas potenciales también deberían identificarse y corregirse, previniendo que ocurran 
en todos los procesos con riesgos identificados de manera similar. La metodología PHVA 
(Planificar-Hacer-Verificar-Actuar) podría ser una herramienta útil para definir, 
implementar y controlar las acciones correctivas y las mejoras. 
Segura (2016). La productividad de las empresas peruanas sigue lejos de la frontera de la 
productividad mundial, a pesar de que esta es una de las principales fuentes para enfrentar 
la difícil coyuntura económica por la que atraviesa el Perú. Aurys Consulting considera que 
la mejora sustentable de productividad en una empresa debe ser abordada con un enfoque 
integral basado en 13 palancas accionables, agrupadas en tres ámbitos de acción: incrementar 
el margen, optimizar el capital empleado y contar con una organización y cultura de 
operación a bajo costo.   
Sobre la base de una muestra representativa de150 compañías pertenecientes a las 500 
empresas de mayor tamaño del país, se observa que si bien gran parte de las empresas ha 
crecido (el 51% de las empresas peruanas mostró un crecimiento sostenido en ventas durante 
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los últimos tres años), ese crecimiento no se reflejó en la creación de valor y mejora de la 
posición competitiva (el 55% de las empresas redujo su nivel de utilidad de manera sostenida 
durante los últimos tres años).  
Con el avance de las Tecnologías de la Información, las empresas pasaron a utilizar 
sofisticados sistemas de información para soportar sus procesos operativos y de gestión. 
(Chamba, 2004) 
Por ello los ERP brindan esa solución de manera integrada, basada en buenas prácticas, es 
decir en procesos exitosos y comprobados. Sin embargo nos enfrentamos al alto costo que 
significa adquirir y mantener un ERP. 
Pero pese a esto el mercado peruano está madurando en su relación con la tecnología. Ya no 
se le concibe sólo para las cuestiones de infraestructura sino también para agregarle valor al 
día a día del negocio. Por eso es que se está potenciando en todo tamaño de empresas la 
adopción de “aplicaciones”, que son justamente las que generan funciones concretas de 
negocio a los objetivos que tienen las empresas. Y dentro de ellas, El ERP es por lejos la 
aplicación que mayor volumen de mercado representa, porque actúa sobre el corazón de las 
dichas empresas, pudiendo aportar valor a todas sus áreas (administración, recursos, 
procesos, ventas, facturación, etc.). (Chamba, 2004) 
A nivel local 
La empresa Grifo Petrosol SRL fue fundada en el año 2010 por iniciativa del Señor Manuel 
Hoyos Guerrero; Grifo Petrosol SRL de lo que va a la fecha no ha innovado en su gestión 
operativa y ha venido operado de una manera tradicional sin un enfoque estratégico sin una 
verdadera visión empresarial. En la actualidad en la ciudad de Jaén desde el año 2014 a la 
fecha se han instalado 3 grifos nuevos con mejores servicios con equipos de mejor tecnología 
y con una evidente mejor organización empresarial, este incremento de la competencia 
altamente competitiva sumado a la deficiente gestión operativa en cuanto a la administración 
de los recursos empresarias está afectado drásticamente a las utilidades de la empresa por lo 
que la presente investigación pretende mejorar la gestión operativa que permita administrar 
de manera más eficiente los recursos empresariales y por ende aumentas las utilidades de la 
empresa. Entre los principales problemas que se han podido identificar en la empresa 
Petrosol SRL tenemos la demora en la atención a los clientes en horas punta debido a la mala 
asignación del personal según los horarios de entrada y de salida del personal; otra de las 
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causas que genera la demora en la atención es porque el personal se encuentra ocupado en 
otras tareas muy repetitivas  como son la toma constante del inventario ocasionado por las 
descalibraciones constantes que sufren los surtidores lo que genera diferencias en la venta 
de combustible y perdidas económicas así mismo la demora por la generación de los 
comprobantes de venta y reportes diarios como de ventas los cuales son en la actualidad 
manuales, todos estos problemas está ocasionando la incomodidad de los clientes e incluso 
la pérdida de clientes importantes como líneas de comités de la zona y lógicamente la 




A nivel internacional 
Pozo (2017). Quito – Ecuador, en su tesis dominada “Propuesta de Mejoramiento del 
Proceso de Reacondicionamiento de Pozos en un campo del Oriente Ecuatoriano 
Aplicando la Metodología Seis Sigma.”(Tesis para optar el Grado de Master en Ingeniero 
Industrial y Productividad). El presente trabajo analizó el proceso de reacondicionamiento 
de pozos de la empresa estatal Petroamazonas Ep, permite la reparación de los pozos 
productores y la recuperación de la producción de petróleo. 
El autor llego a la siguiente conclusión: 
Este proceso consiste en realizar una serie de subprocesos u operaciones dentro de los pozos 
petroleros utilizando una torre de reacondicionamiento, se determinó que el parámetro de 
medida y sujeto de mejoramiento, es el tiempo de duración de las diferentes actividades.  
Utilizando un análisis de Pareto se determinaron cuatro operaciones a ser sometidas al 
análisis estadístico: inicialización, disparos, complementación y finalización. Para estas 
operaciones se realizaron graficas de control con el fin de determinar aquellas que se 
encuentran fuera de los rangos de tiempo esperados. A los puntos más alejados del rango se 
aplicó análisis Causa – Efecto con el fin de determinar la causa principal. También se aplicó 
un plan de implementación y un cronograma de ejecución y la metodología seis sigma y se 
concluyó con un estudio realizado de 90 trabajos de reacondicionamiento en el campo CBS, 
con una reducción de costos de 100 000. 00 USD a 1´300 000. 00 USD. 
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A nivel nacional  
Alan & Prada (2017) Lima – Perú, en su tesis dominada “Análisis y Propuesta de 
Implementación de un Sistema de Planificación de Producción y Gestión de Inventarios 
y Almacenes Aplicado a una Empresa de Fabricación de Perfiles de Plástico PVC.” 
(Tesis para optar el Grado de Ingeniero Industrial). El presente trabajo de tesis tiene como 
objetivo brindar una propuesta de mejora del sistema de planificación de la producción y 
gestión de inventarios y almacenes en una empresa dedicada a la fabricación de perfiles de 
PVC. Donde Abarca desde la descripción de las herramientas a utilizar para las propuestas 
hasta la evaluación económica de las mismas, lo cual refleja si la inversión y el ahorro 
generado son beneficiosos para la empresa. 
Los Autores llegaron las siguientes conclusiones: 
Con respecto al sistema de planificación de producción se propone un método de pronóstico 
multiplicativo ya que es el que más se acerca a la demanda real de la empresa, además se 
plantea utilizar la estrategia de ajuste para el Plan agregado de Producción, ya que genera un 
ahorro de S/.66,890 en costos de producción. También, con una nueva política de pedidos 
según el PMP propuesto se reduce la cantidad de inventario de Producto Terminado en 95%. 
Con respecto a la gestión de inventarios y almacenes, se propone una nueva política de 
inventarios y un nuevo plan de requerimiento de materiales que minimicen los costos. Esto 
permitirá un ahorro de S/. 3,800 soles y un nivel de inventario menor al actual que se adapte 
a la capacidad de planta. El ahorro que se genera corresponde a un tiempo menor de picking 
de 44.4% en los perfiles PVC y 36% en Aluminio, en suma equivale a un ahorro anual de 
S/.58,088.28. Por último se propone la implementación de tecnologías como un lector de 
código de barras y un sistema de gestión de almacenes WSM, los cuales permiten monitorear 
el movimiento y almacenamiento de los materiales en el almacén y los procesos como el 
envío, recepción, entrada en stock y picking. Esto permitirá disminuir el tiempo de digitación 
del Kardex y se tendrá información confiable en tiempo real de los inventarios. El ahorro 
total anual de esta propuesta es de S/. 9,000 frente a una inversión de S/. 10,000. Finalmente, 
estas propuestas generan un impacto positivo en la viabilidad económica de la empresa pues 
con la mejora de almacenes, se obtiene un TIR de 33% frente a una inversión de S/. 119,540. 
Por otro lado, las propuestas tecnológicas presentan un TIR de 82% frente a una inversión 
de S/. 10,000, se concluye que las propuestas descritas son económicamente viables al ser 
mayor que el costo de oportunidad de 22.7%.  
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Delgado (2017). Lima – Perú, en su tesis dominada “Aplicación de Gestión de Inventarios 
para Mejorar la Productividad en el Área de Almacén de la Empresa SEIN. S.R.L., La 
Victoria, 2017.” (Tesis para optar el Grado de Ingeniero Industrial). Se debe mejorar 
continuamente el proceso de gestión de inventarios si se quiere seguir incrementado la 
productividad y los niveles de eficiencia y eficacia en el área de almacén de la empresa. 
Mejorar la técnica del ABC, que nos permita saber cuáles son los artículos de alta rotación 
que no deben faltar en almacén. 
El autor llego a la siguiente conclusión: 
Se utilizó el software SPSS versión 22 para procesar y analizar los datos recolectados, los 
cuales reportan valores normales y se concluye que las hipótesis alternas son verdaderas, 
llegamos a la siguiente resultados, los cuales nos indican un incremento en la variable 
productividad de 24.08% y en las dimensiones eficiencia y eficacia una media de 12,5 y 
26,86% respectivamente, mejorando la productividad de la empresa. 
Torres (2016). Chiclayo – Perú, en su tesis dominada “Propuesta de Mejora del Proceso 
Productivo para Incrementar la Productividad en una Empresa dedicada a la Fabricación 
de Sandalias de Baño.” (Tesis para optar el Grado de Ingeniero Industrial). En este proyecto 
busca proponer una mejora del proceso productivo de sandalias de baño, teniendo como 
primer objetivo el diagnosticar la situación actual del proceso de producción de la empresa, 
para posteriormente elaborar el plan de mejora del proceso productivo de sandalias de baño 
para aumentar la productividad y finalmente realizar el análisis costo- beneficio del plan de 
mejora de la producción para evaluar si la propuesta de mejora es rentable o no. 
  El autor llego a la siguiente conclusión: 
Los planes de mejora propuestos nos indican un aumento de productividad tales como 
productividad de máquina y productividad de mano de obra además de un significativo 
aumento de la capacidad utilizada de planta a 47% de su capacidad total incrementando el 
volumen de producción para satisfacer la demanda que la empresa está dejando de atender. 
Finalmente, A través del análisis económico se determinó que la propuesta de mejora es 
rentable con una tasa interna de retorno del 22% utilizando una tasa de referencia del 12%. 
Martínez (2011). Lima – Perú, en su tesis dominada “Propuesta de un Sistema de Mejora 
Continua para la Reducción de Mermas en una Procesadora de Vegetales en el 
departamento de Lima con el objetivo de aumentar su Productividad y Competitividad.” 
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(Tesis para optar el Grado de Ingeniero Industrial). Se enfoca en elaborar una propuesta de 
mejora en el proceso productivo de esta procesadora de vegetales aplicando metodologías 
de mejora continua con el objetivo de reducir mermas, aumentar la productividad, 
competitividad y poder reducir los costos, se analizó los problemas existentes en la empresa 
identificando el más grande problema el aumento constante de merma, y junto a ello las 
causas raíces. 
El autor llego a la siguiente conclusión; 
Se dieron las propuestas de solución, siendo estas: ampliar la planta de producción, control 
de calidad de los campos de cultivo, alianzas estratégicas con los proveedores e innovar 
tecnológicamente. Junto a estas propuestas se dieron a conocer los costos incurridos y su 
debida inversión. En el análisis de costo- beneficio, la inversión que se da por la compra de 
maquinarias más el contrato de nuevo personal, es que no generara pérdidas para la empresa, 
por el contrario vana recuperar al cabo de los 5 años que dura el proyecto 875,456 soles más 
el 20 % del COC. Se puede concluir de acuerdo al porcentaje hallado en ventas de cada uno 
de los productos que el 59.82% es Albahaca. 
A nivel local 
Cabrera & Olascoaga (2017). Chiclayo – Perú, en su tesis dominada “Propuesta de un plan 
de mejoras, basado en gestión por procesos, para incrementar la productividad en la 
empresa Distribuciones A & B.” (Tesis para optar el Grado de Ingeniero Industrial). Tiene 
como objetivo mejorar los procesos productivos para aumentar la satisfacción de los clientes. 
Esta metodología buscará desarrollar unos mecanismos que permitirá mejorar el desempeño 
todos los procesos, es decir, la optimización de las funciones vinculas con la reducción de 
costos, incremento de la productividad y mejora de la calidad.  
El autor llego a la siguiente conclusión: 
El principal resultado de esta investigación es que la empresa Distribuciones A & B, 
mejoraría su proceso de producción, las estrategias de ventas, y un posible aumento de la 
satisfacción de los clientes. La productividad se incrementaría en un 22.18%, se reduciría el 
desperdicio de agua en el lavado de bidones, se eliminaría un puesto de trabajo que no 
generaría valor y la empresa tendría un ciclo de mejora continua anual para una constante 
evaluación y desempeño de los procesos. La inversión para la implementación del sistema 
se recuperará en el transcurso del primer año, el resultado del análisis beneficio – costo es 
    25 
 
de 1.39, es decir que la propuesta es económicamente viable, en donde se recupera la 
inversión y se obtienen ganancias. 
Vásquez (2016). Cajamarca – Perú, en su tesis dominada “Mejora de Métodos de Trabajo 
y Estandarización de Tiempos en el Proceso de Mantenimiento Preventivo de la Empresa 
Washington automotriz E.I.R.L. Cajamarca para Aumentar el Nivel de Productividad.” 
(Tesis para optar el Grado de Ingeniero Industrial). Se realizó en la empresa Washington 
Automotriz E.I.R.L Cajamarca que es concesionario de la marca KIA y está dedicado a la 
venta de autos, repuestos originales y brindar servicio de post venta. Para la mejora de los 
procesos de mantenimiento preventivo se utilizó el método de las 5s y estandarización de los 
tiempos según la tabla de General Electric donde nos menciona cuántas tomas de tiempo se 
debe realizar según el ciclo obtenido, para poder así conseguir los tiempos promedios de los 
servicios de mantenimiento.  
El autor llego a la siguiente conclusión: 
Se pudo concluir que mediante la mejora de métodos de trabajo y estandarización de tiempos 
se logró reducir el tiempo de los servicios de mantenimiento preventivo de 10 000 km en 
26.12% y 40 000 km en 29.67%; Aumentó la producción en 35.29% en mantenimientos de 
10 000 km y 45.45%, en los de 40 000 km; En la productividad, respecto a la mano de obra, 
se aumentó en un 35.29% mensual en el mantenimiento preventivo de 100000 km y 50% 
mensual en el mantenimiento preventivo de 40000 km. Resultó factible la propuesta de 
mejora en los métodos de trabajo y estandarización de tiempos en el proceso de 
mantenimiento preventivo de la empresa ya que nos arrojó una TIR de 41.2%, la misma que 
es mayor que el COK de 12.55% y un VAN de S/ 25529.03 soles.  
 
1.3.Teorías relacionadas al tema 
 
Productividad 
Según Krajewski, Ritzman, & Malhotra (2008). Se mide como el coeficiente entre 
producción y recursos. Los recursos pueden ser materia prima, capital, maquinaria y 
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Según Carro Paz y González Gómez (2012), “La productividad implica la mejora del 
proceso productivo. La mejora significa una relación favorable entre la cantidad de recursos 
utilizados y la cantidad de bienes y servicios producidos. Por ende, la productividad es un 
índice que relaciona lo producido por un sistema (salidas o producto) y los recursos 






Tipos de Productividad 
Según Carro Paz y González Gómez (2012), los tipos de 
productividad se divide en: 
 
Productividad total:  
 
𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 =
𝐵𝑖𝑒𝑛𝑒𝑠 𝑦/𝑜 𝑠𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑖𝑑𝑜𝑠






𝑃𝑟𝑜𝑑.  𝑚𝑎𝑟𝑔𝑖𝑛𝑎𝑙 =
𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑐𝑖ó𝑛
𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒 𝑓𝑎𝑐𝑡𝑜𝑟 𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑖𝑣𝑜
 
 
Productividad por mano de obra 
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Productividad por hora-hombre se halla dividiendo la producción por el número de 




𝑁° 𝑑𝑒 ℎ𝑜𝑟𝑎𝑠 𝑑𝑒 𝑡𝑟𝑎𝑏𝑎𝑗𝑜 𝑑𝑒 𝑜𝑝𝑒𝑟𝑎𝑟𝑖𝑜
 
 
Productividad por maquinaria 
Productividad por maquinaria se halla dividiendo la producción por el número de 




𝑁° 𝑑𝑒 𝑚á𝑞𝑢𝑖𝑛𝑎𝑠 𝑖𝑛𝑣𝑜𝑙𝑢𝑐𝑟𝑎𝑑𝑎𝑠
 
 
Productividad por materia prima 
 
Productividad por materia prima se halla dividiendo la producción por la cantidad de 
materia prima empleada. Se puede hallar por materia prima principal o por las 




𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒 𝑀𝑃 𝑒𝑚𝑝𝑙𝑒𝑎𝑑𝑎
 
 
Incremento de la Productividad: 
En cuanto a los materiales pueden lograrse importantes incrementos en la 
productividad mediante: 
- La mejora en el rendimiento del material: producción de productos útiles o de energía 
por unidad de material utilizado. Dependiendo de ello de la selección adecuada de 
material correcto, su calidad, el control del proceso y el control de los productos 
rechazados. 
- Mejoramiento de la gestión de existencias para evitar que se mantengan reservas 
excesivas. 
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- Mejoramiento del índice de rotación de las existencias para liberar fondos vinculados 
a las existencias con el fin de destinarlos a usos más productivos. 
-  Perfeccionamiento de los materiales mediante la investigación y desarrollo. 
La productividad es una combinación de efectividad y eficiencia, ya que la efectividad 
está relacionada con el desempeño y la eficiencia con la utilización de los recursos. 
(Kanawaty George, 2006) 
 
 Mejora de la Gestión Operativa 
 
Según, Ogayar & Galante (2013). Un proceso es un conjunto ordenado de actividades 
mutuamente interrelacionadas que interactúan para transformar unos elementos de entrada 
(inputs del proceso) en resultados (outputs del proceso). Esta secuencia de actividades debe 
añadir valor en el proceso de transformación de unos insumos en unos productos concretos 
que reporten cierta utilidad (beneficio) al consumidor. El enfoque de proceso permite:  
 
a. Definir sistemáticamente las actividades que componen el proceso.  
b. Identificar las interrelaciones entre actividades dentro de un proceso y, por extensión, 
entre procesos. Estas interrelaciones mostrarán cuáles son los requerimientos o 
requisitos de la actividad / proceso.  
c. Definir las responsabilidades respecto al proceso.  
d. Analizar, medir y seguir los resultados de la capacidad y eficiencia del proceso.  
e. Identificar los recursos y métodos necesarios para obtener un funcionamiento óptimo 
del proceso eliminando las ineficiencias. 
 
Seguimiento y medición de Procesos  
Según, Ogayar & Galante (2013). El seguimiento y la medición constituyen la base 
para saber qué se está obteniendo, en qué grado se están alcanzando los objetivos marcados 
y por dónde se deben orientar las mejoras.  
- Para definir correctamente un indicador hay que tener en cuenta:  
- Objetivo del proceso  
- Tipo de resultado a obtener y magnitud a medir  
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- Determinar el indicador representativo de la magnitud a medir  
- Establecer metas para cada indicador  
- Relacionar los indicadores con los objetivos  
- Los indicadores deben ser posibles de obtener (que no cueste más su cálculo que el 
propio proceso)  
- El indicador debe ser útil para controlar el proceso  
 
 
La mejora de Procesos 
Según (Krajewski, y otros, 2008). Las mediciones específicas que elija el analista 
dependerán del proceso que se va a analizar y las prioridades competitivas. Son buenos 
puntos de partida el tiempo de procesamiento y el costo por unidad en cada paso, así como 
el tiempo transcurrido desde el principio hasta el final del proceso. La utilización de la 
capacidad y los tiempos de espera del cliente (o trabajo) revelan dónde es más probable que 
se presenten retrasos en el proceso. Las mediciones de satisfacción del cliente y los índices 
de errores y desperdicio identifican posibles problemas de calidad. 
Herramienta de Mejora 
Según Krajewski, Ritzman, & Malhotra (2008). Las herramientas son: 
- Listas de verificación; La recolección de datos con ayuda de una lista de verificación 
suele ser el primer paso en el análisis de una medición. Es un formulario que se usa 
para registrar la frecuencia con que se presentan ciertas características del producto 
o servicio relacionadas con el desempeño. 
- Histogramas y gráficos de barras; A menudo, los datos contenidos en una lista de 
verificación pueden presentarse clara y sucintamente en forma de histogramas o 
gráficos de barras. Un histograma resume los datos medidos sobre una escala 
continua, que muestra la distribución de frecuencia de alguna característica de la 
calidad (en términos estadísticos. la tendencia central y la dispersión de los datos). 
Con frecuencia, en el histograma se indica la media de los datos. Un gráfico de 
barras es una serie de barras que representan la frecuencia con la que se presentan 
las características de los datos que se miden por medio de un “sí” o un “no”. La altura 
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de la barra indica el número de veces que se observó una característica específica de 
la calidad. 
- Grafica de Pareto; Conocido como la regla 80-20, sostiene que el 80% de la 
actividad es causada por el 20% de los factores. Con sólo concentrarse en el 20% de 
los factores (los “pocos factores vitales”), los gerentes pueden atacar el 80% de los 
problemas de los problemas de calidad. Por supuesto, los porcentajes exactos varían 
dependiendo de cada situación, pero es inevitable que un número relativamente 
pequeño de factores ocasione la mayoría de los escollos en el desempeño. Esos pocos 
factores vitales pueden identificarse por medio de un gráfico de Pareto, es decir, un 
gráfico de barras en el que los factures están representados a lo largo del eje 
horizontal, por orden decreciente de frecuencia  
- Diagrama de dispersión, que es una representación gráfica de dos variables que 
muestra si éstas se relacionan entre sí, puede usarse para confirmar o descartar esa 
sospecha. Cada punto del diagrama de dispersión representa la observación de datos. 
- El diagrama de causa y efecto; se conoce a veces como diagrama de espina de 
pescado. La principal brecha de desempeño se rotula como la “cabeza” del pescado; 
las categorías más importantes de las posibles causas se representan como las 
“espinas” estructurales; y las causas probables específicas aparecen como las 
“espinas menores”. Al elaborar y utilizar un diagrama de causa y efecto, el analista 
identifica todas las categorías importantes de las posibles causas del problema. 
- Un diagrama de flujo; detalla el flujo de información, clientes, equipo o materiales 
a través de los distintos pasos de un proceso. Los diagramas de flujo también se 
conocen con los nombres de mapas de proceso, mapas de relaciones o planos. 
Modelo del Lote optimo económico EOQ. 
Conocido como el EOQ, este modelo es la fuente de todos los esquemas de cálculo para la 
compra de materias primas y de mercancías en las empresas de hoy. Su aplicación es 
adecuada para aquellos productos que presentan demanda estacional, con diferencias muy 
bajas en los niveles reales de ventas y los pronosticados. Debido a la poca flexibilidad para 
manejar las variables en tiempos de entrega, se obliga a disponer de inventarios de seguridad 
muy alejados de los realmente requeridos; provocando inexactitud y riesgos de 
desabastecimiento o un sobre stock.  
EOQ= √2FS/CP 
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Donde: 
EOQ= cantidad económica de la orden o cantidad optima que deberá ordenarse. 
F= Costo fijo de colocar y recibir una orden. 
S= Ventas anuales en unidades. 
C= Costos anuales de mantenimiento, expresados como un porcentaje del valor promedio 
del inventario. 
P = Precio de compra de los bienes, es el precio al que compra la empresa. 
A Medida que se incremente la cantidad de pedido, el costo de compra disminuye, caso 
contrario ocurre con el costo de mantenimiento de inventario. Además, se observa que el 
EOQ se encuentra establecido de tal modo que el costo total alcanza su menor valor posible. 
El cálculo del EOQ se establece derivando la función costo total, ya que se requiere 
minimizar el costo, luego se procede a igualar el resultado a cero para hallar el punto mínimo, 
finalmente se obtiene lo siguiente:  
 
𝐸𝑂𝑄 = (2𝐷 ∗ (𝑆/𝐻)) ^1/2  
Dónde:  
EOQ = Lote económico de compra  
D = Demanda anual  
H = Costo de mantener inventarios (anual)  
S = Costo de pedido (un lote) 
 
Los pronósticos 
El pronóstico consiste en la estimación y el análisis de la demanda futura para un producto 
en particular, utilizando inputs como ratios históricos de venta, estimaciones de marketing, 
a través de diferentes técnicas de previsión con el propósito de planificar, Krajewski (2010). 
 
 
a) Métodos cualitativos: Se usan principalmente cuando no hay información sobre los datos 
históricos. Son métodos subjetivos y de bajo costo. Las cuales son las siguientes:  
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- Método Delphi  
- Encuestas de mercado 
- Jurado de opinión ejecutiva 
- Compuesto de fuerza de ventas 
b) Métodos cuantitativos: Los métodos cuantitativos se pueden dividir en dos categorías: 
Series de tiempo y Causales. 
- Modelo de serie de tiempo 
- Promedio Móvil Simple 
- Promedio Móvil Ponderado. 
- Suavización Exponencial. 
 
Promedio Móvil Simple: Este método se utiliza, cuando los datos no presentan tendencia y/o 
estacionalidad. La fórmula es la siguiente. 
𝑷. 𝑴 =
∑ 𝑫𝒆𝒎𝒂𝒏𝒅𝒂 𝒆𝒏 𝒏 𝒑𝒆𝒓𝒊𝒐𝒅𝒐𝒔 𝒑𝒓𝒆𝒗𝒊𝒐𝒔
𝒏
 
Promedio Móvil Ponderado: El promedio móvil simple supone que las demandas de todos los 
periodos tienen una ponderación igual a 1. En este caso, se busca hacer énfasis en la demanda más 
reciente, la elección de los pesos se basan en la experiencia de los directivos de la organización. 
𝑃, 𝑀 =
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Business  Process  Management (BPM) 
BPM  ó  Business  Process  Management  se  define  como  la  gestión  de  procesos  de  ne
gocios  utilizando  métodos,  técnicas  y  software  para  diseñar,  ejecutar,  controlar  y  an
alizar  procesos  operacionales  que  involucran  personas,  organizaciones,  aplicaciones,  
documentos  y  otras  fuentes de información. (Espinoza León, 2013) 
 
Dimensiones: 
En BPM, tenemos 3 dimensiones que deben interactuar: la dimensión del valor, la dimensión 
de la transformación y la dimensión motora que en la realidad les decimos Negocio, Proceso 
y Gerencia respectivamente.  
Objetivos funcionales: 
Así también tenemos 3 objetivos fundamentales en BPM, y son: La efectividad, la 
transparencia y la agilidad, respectivamente. 
Elementos de un proceso: 
Tenemos: tareas automáticas, tareas humanas, bandejas de tareas y las aplicaciones de 
usuarios. 
¿Qué es un BPMS? 
Un Sistema de Administración de Procesos de Negocios (BPMS) es un software que maneja 
la ejecución de procesos bajo un enfoque metodológico que interpreta las definiciones de los 
                    Figura 1. BPM – Recursos involucrados. (Espinoza León, 2013) 
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procesos de negocios y permiten la interacción con los participantes en el proceso. Un BPMS 
apoya la definición, administración, ejecución y monitoreo de instancias de procesos. 
 
Figura 2. BPMS – Interacción con los participantes del proceso. Elaboración propia. 
 
Modelo de Negocio 
Este término se hizo popular por primera vez a finales de los ochenta, después de que mucha 
gente hubiera adquirido experiencia con los ordenadores personales y con las hojas de 
cálculo. Por otro lado se  hace referencia que un modelo de negocio se describe como una 
empresa que se propone ganar dinero. (Harvard Businee, 2005) 
Por otro lado; han definido  un modelo de negocios como el conjunto de decisiones y 
negociaciones realizadas por una compañía para conseguir un beneficio el cual define al 
modelo de negocio como la arquitectura fundacional de un negocio que describe, en suma, 
como encaja un número de piezas claves del sistema de negocios; de la Harvard Business 
School - Richard Hamermesh y Paul Marshall. 
Por último mencionaremos también que el modelo de negocio debe ser visto como parte de 
una estrategia de negocio general, pero es también una categoría singular de disciplina de 
management, relacionada, pero diferenciada de la estrategia competitiva, la innovación de 
producto y proceso, las operaciones y la organización. (Scott D., y otros, 2010)   
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Los ERP y sus nuevos modelos de negocios 
Soluciones de CRM, SCM, portales interactivos y sistemas BPM o workflow, son algunas 
de las novedades que los ERP exhiben hoy como parte de su oferta de negocios. A juicio de 
Italo Bonet, Director Ejecutivo, Consultor de Procesos, de B&CA - Epicor, han 
evolucionado de la mano de la tecnología y de los usos y costumbres de los usuarios que 
siguen las actuales tendencias, entre ellas, barras de navegación, redes sociales y dispositivos 
móviles, como parte de sus funcionalidades. "Los ERP han ido adquiriendo una 
dinamización a medida que los usuarios se adaptan a nuevas formas de interactuar con los 
sistemas", precisa. (Bonet, y otros, 2011). 
Más allá aun, como explica Roger Marull, Gerente General de Meta4, "dependiendo del 
ámbito de cada uno de los ERP - como en el caso de los sistemas de recursos humanos, 
algunos incluso toman el actual modelo de las redes sociales y su interacción, por su utilidad 
en el conocimiento de las personas y sus relaciones y la injerencia que eso puede tener en un 
eventual proceso de selección de personal". (Bonet, y otros, 2011). 
Según los expertos de esta industria, el "qué", es decir, la necesidad de las empresas, sigue 
siendo en la actualidad prácticamente la misma que hace unos años, pero cambia el "cómo". 
"Hasta hace un tiempo el proceso de cargar una factura al sistema ERP tomaba un par de 
minutos, mientras que hoy demora sólo algunos segundos, por lo tanto, hay un cambio 
importante en cuanto a la productividad que aportan los sistemas y el impacto que tienen en 
la gestión", asevera el ejecutivo de Oracle. (Bonet, y otros, 2011). 
Otro foco de cambio y modernización de los ERP es la movilidad de los usuarios, que ya no 
necesariamente operan siempre en una estación de trabajo fija, sino que lo hacen desde 
cualquier lugar, de manera móvil. Para Ximena Peña, Gerente Comercial Software de Lanix, 
actualmente también es distinto el punto de partida del proceso de implementación. Antes, a 
su juicio, las empresas comenzaban integrando los módulos de contabilidad y finanzas, 
mientras que hoy el enfoque está centrado en el modelo de negocios, es decir, las compañías 
parten implementando la solución desde las áreas más críticas de su operación, como 
logística, ventas o comercial, "y eso hace que los ERP hoy cobren una importancia muy 
significativa, porque las empresas pueden ver sus beneficios más rápida y directamente", 
afirma. (Bonet, y otros, 2011) 
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 Enterprise Resource Planning (ERP) 
El ERP, En sus siglas en ingles dice (Enterprise Resource Planning), es un sistema integrado 
a los procesos relevantes de una empresa como los módulos y metodológicos con el mayor 
sistema de gestión empresarial. Todas las transacciones quedan registrado desde su origen 
en una sola base de datos, en el cual se puede consultar en línea toda la información relevante  
para administrar el negocio. Entre los principales beneficios que se puede alcanzar con el 
diseño y la implementación de un sistema ERP existen: control de la operación, eficiencia 
administrativa, productividad, servicio a clientes, ahorros en costos operativos, visibilidad 
de las operaciones, soporte a toma de decisiones de las operaciones para los negocios, el 
sistema ERP es un sistema de información integral que soporta los procesos y la admiración 
de recursos de una organización. El sistema consta de varias aplicaciones cuya integración 
soporta la administración de la cadena de suministro y las operaciones del día a día. (Ruiz 
Anchondo, 2009). 
 
                   Figura 3.  Evolución del Sistema ERP. (Ruiz y Framiñan 2002) 
 
 
Cualquier tipo de empresa puede implementar estos sistemas: “Puede ser un negocio 
pequeño o una corporación internacional, que desee usar la tecnología como un habilitador 
de su éxito”, explica Iván Rebolledo, director comercial de Epicor para Latinoamérica y el 
Caribe. (Rebolledo, 2011). 
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Figura 4. Flujo de actividades en las empresas en las que intervienen el ERP. 
(Guajardo, 2010) 
 
Procesos de un ERP 
El proceso de un ERP está integrado por módulos, los cuales soportan todas las operaciones 
de la empresa y están integrados por las áreas entre sí de modo que toda la actualización de 
datos se produce en tiempo real. (LEGUA, 2006) . 
 
Modelo de sistema ERP 
Los ERP son software integrados y administran las informaciones generadas en cada área de 
la organización; logrando automatizar muchos de los procesos asociados en los aspectos 
operativos y productivos. 
En los ERP pueden intervenir, según la necesidad y los objetivos de la empresa, desde el 
mercadeo y la administración del servicio al cliente pasando por las compras, la producción, 
el transporte y la logística, la contabilidad y las finanzas, hasta las funciones encargadas de 
operar los recursos humanos. (Ruiz Anchondo, 2009). 
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Figura 5. Modelo de sistema ERP. (Suárez, 2010) 
 
 
Como se aprecia en la figura 3, los ERP se diseñan ya visualizando todas las áreas críticas 
del negocio y su interrelación pero su implementación era a mediano plazo y no de inmediato 
en su totalidad. 
Aquí se generalizaban todos los procesos de la empresa en su gestión y se trabaja ya con una 
interfaz gráfica amigable para el usuario a diferencia de los sistemas antes de los años 90; 
aquí también se emplea ya las bases de datos relacionales y lenguajes de programación de 
4º generación. 
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Modelo de sistema ERP II 
La evolución del ERP a ERP II o Extendido se da en dos complementos principales: 
1. Se le añadió funcionalidad o interrelación al módulo de producción. Dicha extensión 
se enfoca en el entorno del comercio electrónico como es la Gestión de las relaciones 
con los clientes llamados CRM y la Gestión Integral de la Cadena de suministros 
llamada SCM.  
2. Se extendió también en el análisis y tratamiento de la información para dirigido al 
apoyo a la toma de decisiones (Business Intelligente), que hoy en día se está ya 
implementando en gran número de empresas. 
Es así como la implementación de ERP en las empresas, más que una herramienta 
tecnológica informática es parte de la estrategia del del negocio ya que con éste se podrá 
gestionar mejor los pedidos, los activos, contabilidad, recursos humanos, las ventas, etc.  
Se mejoran las relaciones también con los proveedores, simplifica el proceso de ventas, la 
atención al cliente, se generan nuevos clientes y esto genera como resultado incrementar los 
ingresos de la empresa. En este proceso del ERP extendido se involucra los sistemas web de 




Figura 6. Sistemas ERP. Plataforma de sistemas estratégicos. Fuente: (Rico Peña, 2004) 
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Integración del Sistema ERP 
La integración del sistema ERP es su característica principal y es muy relevante ya 
que con ella obtenemos la funcionalidad del proceso general del negocio. 
Dicha integración se establece por módulos y se realiza a través de varias técnicas de 
comunicación como son: Protocolos de comunicación, programas de software, Internet y 
procesos de workflow. 
La implementación de los sistemas ERP suele generar la revisión de procesos y 
procedimientos con base en la propia funcionalidad del sistema. Es conveniente una 
formación cualificada del personal involucrado, extendiéndose a todos los usuarios del 
sistema tanto a nivel operativo como a nivel estratégico. Finalmente añadir que los procesos 
de implementación suelen facilitar con frecuencia la asimilación de nuevos procedimientos 
de trabajo implícitos en el diseño conceptual del sistema. Incorporan, por su propia 
naturaleza , la posibilidad de simular procesos con base en unos datos de entrada, al poder 
generar toda una secuencia de actuaciones virtuales como si el proyecto se realizara bajo 
tales premisas, de ahí el carácter de predictivo con el que se etiqueta frecuentemente a estas 
aplicaciones. (Rico Peña, 2004) 
Funcionalidades del sistema ERP 
Agruparemos las siguientes funcionalidades principales en tres grupos. (Rico Peña, 
2004): 
1. Funcionalidades básicas 
a. Control de Inventarios y almacenes 
b. Planificación de la producción 
c. Lista de materiales 
d. Programación de actividades 
e. Control de producción 
f. Aseguramiento de la calidad 
 
2. Funcionalidades adicionales o extendidas 
a. Procedimientos financieros 
b. Recursos Humanos 
c. Gestión Comercial 
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3. Funcionalidades avanzadas 
a. Administración de relaciones con clientes (CRM) 
b. Gestión de la cadena de suministros y compras (SCM) 
c. Aplicaciones orientadas al comercio electrónico 
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Figura 8. Sistemas ERP. Núcleo Funcional 
 
Arquitectura de un Sistema ERP 
La arquitectura o diseño de un sistema ERP se presenta en dos perspectivas: 
1. Perspectiva funcional 
La aplicación de esta perspectiva es de acuerdo a las necesidades de la empresa 
y su decisión de que módulo implementa primero. Puede decidirse tal vez por 
ejemplo por el módulo de ventas, el cual incluye aplicaciones como órdenes de 
venta, generación de listas de precios, etc. 
Básicamente los ERP, se clasifican en 4 grupos dependiendo de los procesos del 
negocio: Procesos financieros y contables, ventas y marketing, recursos humanos 
y procesos de manufactura: 
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El primer grupo contiene aplicaciones cuentas por pagar, cuentas por cobrar, 
flujos financieros, contabilidad, etc; el segundo incluye aplicaciones como 
órdenes de venta, facturación, distribución, generación de listas de precios, etc. 
el tercer grupo incluye aplicaciones como registro de personal, remuneraciones, 
reclutamiento, planificación y desarrollo de personal, etc. Y por último en el 
proceso de manufactura tenemos gestión de inventario, compras, equipamiento, 
planificación y producción. 
 
 
Figura 9. Anatomía de un Sistema ERP. (yourerpsoftware, 2010) 
 
 
2. Perspectiva Técnica. 
Esta perspectiva también depende del activo del negocio pero básicamente tiene esta 
arquitectura de implementación : 
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Figura 10. Perspectiva técnica para un ERP 
  
Sistema de Información 
Es el Sistema, automatizado o manual, que engloba al personal, máquinas y/o 
métodos organizados para recopilar, procesar, transmitir datos que representa información. 
De Infraestructura, organización, personal y componentes y la recopilación, del 
procesamiento, almacenamiento, venta y la compra. Las  Ventajas de tener un sistema ERP 
es la Economía (ahorro de costes, aumento de productividad).  No económicas (valor 
percibido). (Ruiz Anchondo, 2009). 
 
Metodología para el desarrollo de Procesos Empresariales ERP 
Fase I: Identificar al personal. 
La metodología que se propone para la implementación de un ERP y BI integrado 
empieza con identificar a las personas con las que trabajaremos, considerándose para ello el 
personal con el que trabajaremos dentro de la empresa. (Chou, y otros, 2005) 
Se seleccionará al personal con pleno conocimiento del proceso del negocio en el que 
se incluyen todas las actividades, ya que serán ellos los que nos facilitarán la información 
necesaria para el desarrollo de la propuesta del sistema de información o ERP. Así como 
también se trabajará con los empleados quienes interactúan directamente con cada una de 
las actividades como el ingreso de datos y generación de reportes. 
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Fase II: Análisis y diagnóstico. 
Aquí se identificarán los requerimientos del sistema, además de la problemática 
actual, ya que se analizarán los procesos con los que se está conduciendo la empresa; 
obteniendo así también los requisitos de ésta. 
Fase III: Planificación de acciones. 
En esta fase se planificarán todas las acciones a ejecutarse en la propuesta de diseño, 
desarrollo e implementación del sistema.  
Cada actividad estará programada conforme al orden de ejecución y dependencia y 
deben estar asignado a ella los recursos materiales y humanos, tiempo de inicio y fin e hitos 
que permitirán la supervisión y evaluación por actividad. 
Fase IV: Diseño y desarrollos específicos. 
En este momento se realizarán los diseños conceptuales teniendo como base el 
análisis de requerimientos y los procesos del negocio de la empresa para desarrollar la 
propuesta del ERP. 
Fase V: Presentar bosquejo del sistema 
En esta etapa lo que se trata de hacer es presentar una propuesta inicial, para esto nos 
basamos en el modelo de desarrollo evolutivo del software, en la cual la implementación 
inicial se expondrá a los comentarios de los usuarios y refinándola a través de las diferentes 
versiones hasta llegar a desarrollar el sistema adecuado; en base a: (MUSAYON DIAZ, y 
otros, 2011). 
Metodología para desarrollo de software (RUP) 
Tenemos en la actualidad metodologías que se consideran ágiles ya que cuentan con 
principios básicos que se agrupan de la siguiente manera. : 
1. Los individuos y su interacción, por encima de los procesos y las herramientas. 
2. El software que funciona, frente a la documentación exhaustiva. 
3. La colaboración con el cliente, por encima de la negociación contractual. 
4. La respuesta al cambio, por encima del seguimiento de un plan. 
Y dentro de las metodologías más usadas actualmente se encuentra: 
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RUP. (Tradicional) Utilizada para el análisis, diseño, implementación y documentación de 
sistemas orientados a objetos. 
SCRUM. (Ágil) Que nos proporciona una serie de herramientas y roles para observar el 
progreso y los resultados del proyecto. 
XP. (Ágil) Centrada en potenciar el trabajo en equipo y su relación entre ellos, así como 
propiciar un buen clima de trabajo; todo esto para garantizar la calidad en el desarrollo del 
software. 
Criterios de elección de la Metodología RUP 
Se emplearon los siguientes criterios: 
Tabla 1 










RUP 3 4 4 4 15 
SCRUM 2 3 1 2 8 
XP 2 1 2 1 6 
 
Leyenda: Muy bajo: 1, bajo: 2, regular: 3, bueno: 4. 
Resistencia al cambio: Se refiere a la apertura y flexibilidad al cambio durante el desarrollo. 
Contrato prefijado: Se cuenta con un contrato prefijado o inexistente. 
Control de procesos: Procesos controlados con principios y normas o políticas. 
Arquitectura del software: La arquitectura del software es esencial o no hay énfasis en ella. 
Así es como se seleccionó la metodología RUP. Además porque es base para el desarrollo 
de sistemas ERP. 
Proceso Unificado de Rational 
Las siglas RUP en ingles significa Rational Unified Process (Proceso Unificado de Rational) 
es un producto del proceso de ingeniería de software que proporciona  un  enfoque  
disciplinado  para  asignar  tareas  y responsabilidades dentro de una organización del 
desarrollo. Su meta es asegurar la producción del software de alta calidad que resuelve las 
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necesidades de los usuarios dentro de un presupuesto y tiempo establecidos. (RUEDA 
CHACÓN, 2006) 
Fases de la Metodología RUP: 
La metodología RUP presenta 4 fases en su ciclo de vida: Inicio o incepción, elaboración, 









Figura 11. Fases de la Metodología RUP basado en el Estándar j2ee. 
 
En la fase de inicio o incepción, se define el alcance del proyecto, los riesgos y se planifican 
todas las fases del ciclo, así como también se van identificando ya los casos de uso en un 
porcentaje de 10% a 20%. 
En la fase de elaboración, se define el análisis, diseño, se desarrolla la arquitectura posible 
que irá evolucionando hasta quedar firme conteniendo los casos de uso identificado en la 
fase de inicio; aquí se trata de analizar todo el proyecto para minimizar los riesgos y se va 
planificando la fase de construcción del proyecto. El modelo de casos de uso ya se va 
completando en un 80%. 
En la fase de construcción o desarrollo, se define la funcionalidad del sistema en base a 
los requisitos y requerimientos, se interactúa con el cliente para los cambios y mejoras del 
proyecto, los usuarios del sistema empiezan a realizar las pruebas en paralelo con las 
capacitaciones. El equipo de desarrollo debe conseguir que el sistema funcione 
correctamente y que tenga la estabilidad deseada mediante versiones entregables y se debe 
pasar a la fase de transición con un mínimo de riesgos. 
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En la fase transición, se finaliza el proyecto y se envía a producción. El usuario debe 
alcanzar la autonomía del uso del sistema de acuerdo a sus roles y requerimientos solicitados, 
del mismo modo debe quedar satisfecho por el producto. 
 
Costo – Beneficio 
La implementación exitosa de un sistema de ERP en la empresa no es la etapa final 
del proceso. El éxito a largo plazo del proyecto descansa en la exitosa implementación de un 
plan de aseguramiento de calidad, o un plan de optimización posterior a la implementación. 
Para obtener beneficios completos, de la operación y un retorno de inversión óptimo del 
sistema, la organización debe ver más allá de la utilización del sistema y enfocarse en 
mejorar el desempeño. Desempeño incremental es de particular importancia en la economía 
actual. La optimización es el siguiente paso después de una implementación exitosa, 
midiendo cuidadosamente el retorno de inversión y acelerando la curva de aprendizaje. La 
optimización trae nuevas ideas que no fueron consideradas durante la implementación del 
proyecto o estaban fuera del alcance, como expansión del software implementado, hardware 
para eficiente los procesos existentes, etc. La optimización debe ser planeada y ejecutada 
con el mismo cuidado con el que se ejecutaron los procesos de la propia implementación. 
Como regla, debemos seguir una metodología documentada, que tenga detalles bien las 
fechas. (Ruiz Anchondo, 2009). 
 
1.4.Formulación del problema 
¿Cómo la mejora en la gestión operativa permitirá el aumento de la productividad de la 
empresa Grifo PetroSol S.R.L? 
1.5. Justificación e importancia de la investigación 
El trabajo de investigación se justifica ya que en la empresa se observa una 
deficiencia en la comercialización de combustible una disminución en las ventas y una 
inadecuada administración de los recursos así como la falta de sistematización de las 
operaciones para mejorar su gestión operativa. 
Así como también es importante ya que tiene incidencia en varios aspectos 
relacionados a la economía, el medio ambiente, en lo social y la parte técnica; tenemos: 
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En lo Económico: Es importante porque permitirá a la empresa obtener mejoras en 
las ventas ya que podrá registrar en línea los pedidos y reducir el tiempo de atención al 
cliente, por lo que generará mayores ganancias. 
Medio ambiente: Reducirá en gran medida la utilización de papel ya la empresa aún 
todo lo hace manual y todo lo escribe empleando para esto demasiados documentos físicos 
a diario que perjudica el medio ambiente. 
En lo social: La investigación favorece a la sociedad en la medida en que se ofrece 
un mejor servicio al automatizar los procesos; el cliente espera menos tiempo su despacho y 
se reduce la utilización de documentos físicos y al mejorar la economía de la empresa, la 
sociedad también avanza en la modernización. Además la presente servirá de referente para 
futuros estudios de investigación relacionados a la mejora continua de empresas con la 
misma problemática existente. 
Técnica: Permitirá el uso de diversas técnicas de análisis en la gestión empresarial así como 
la propuesta en la implementación del sistema de integración ERP. 
1.6.Hipótesis 
La mejora en la gestión operativa si aumentará la productividad de la empresa grifo PetroSol 
S.R.L. optimizando el uso de los recursos, mejorando los procedimientos  en las operaciones 
internas y externas de la empresa Grifo PetroSol S.R.L. 
Entonces las mejoras impactarían en las áreas: Administración, Almacén y Compras, Ventas 
y Recursos Humanos, con un costo – beneficio favorable. 
1.7. Objetivos  
Lo que se busca con la presente investigaciones es lograr el aumento de las ventas de la 
empresa optimizar el uso de los recursos para aumentar la productividad mejorando la 
gestión operativa de la misma para eso se tendrá que analizar e identificar las causas que 
estarían afectando a la empresa, mejorar el servicio de atención a los clientes, sistematizar 
los procesos; en ese sentido en la investigación se planteó los siguientes objetivos: 
1.7.1. Objetivo general 
“Mejorar la gestión operativa para aumentar la productividad de la Empresa Grifo Petrosol 
S.R.L”. 
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1.7.2. Objetivos específicos 
a) Analizar la gestión operativa actual de la empresa mediante la 
observación directa, entrevistas y encuestas aplicadas a los clientes e 
identificar las causas que estarían afectando a la productividad de la 
empresa. 
b) Determinar el nivel de productividad actual de la empresa. 
c) Proponer las mejoras correspondientes para lograr el aumento de la 
productividad de la empresa. 
d)   Realizar un análisis Costo – Beneficio, de la propuesta 
CAPÍTULO II: MATERIAL Y MÉTODO 
 
2.1. Tipo y diseño de la investigación. 
Tipo de la Investigación. 
El tipo de investigación es aplicada y descriptiva debido a que se recolectan datos o 
componentes sobre diferentes aspectos del personal de la organización a estudiar  y se 
realizará un análisis y medición de los mismos y porque se ha empleado medios matemáticos 
y estadísticos tradicionales para medir los resultados de manera concluyente.  
Diseño de la investigación. 
El diseño de investigación en el presente trabajo es no experimental ya que se realiza 
sin manipular deliberadamente las variables; se observa los fenómenos tal y conforme se dan 
en su contexto natural, para después analizarlos. En un estudio no experimental no se 
construye ninguna situación si no que se observan situaciones existentes, no provocadas 
intencionalmente, además solo se presentará una propuesta y no se implementará el producto 
debido al alcance de la tesis. 
2.2. Población y muestra. 
Población. 
En cuanto a la población se consideró a la empresa en su conjunto con los principales 
procesos operativos que se desarrollan en la misma; así mismo se consideró a los 10 
trabajadores de la empresa distribuidas en las áreas de: Administración, Compras, 
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Almacenamiento, Ventas, y Recursos Humanos y los clientes del Grifo PetroSol. S.R.L que 
en su totalidad suman 247 según registro de clientes. 
Muestra. 
Como se identificaron dos poblaciones en nuestra investigación también se identificaron 
dos muestras: 
La primera población referida a los trabajadores de la empresa y como es una población pequeña 
para la presente investigación se consideró a la muestra igual a la población. 
En el segundo caso la muestra fue de 151 clientes, dicha cantidad de clientes se determinó a 
través de la siguiente formula: 
 
Donde: 
N = 247 
Z = 1.96 (para un nivel de confianza del 95 %) 
p = 0.5 
q = 0.5 
d = 0.05 
n = 151 
 
2.3. Variables y operacionalización. 
Variable Independiente: Mejora en la gestión operativa 
Variable dependiente: Productividad 
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Tabla 2.  



















































Tabla 3.  
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2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de Información. 
En la investigación se utilizaron las técnicas de la Observación, Análisis 
documentario, Revisión documentaria, Entrevista y Encuesta.  
Observación: Se registró  visualmente lo que ocurre en el área de ventas de la empresa, 
clasificando y estructurando la casuística que se involucra en el tema de estudio. Se utilizó 
como instrumento un check list, 
Entrevistas: Reuniones con las personas involucradas en los procesos de ventas para 
establecer un vínculo directo con el personal a fin de obtener información relevante para el 
desarrollo de la investigación. Se entrevistó al Sub Gerente. El instrumento utilizado fue la 
guía de entrevista. 
Encuestas. Técnica utilizada para recoger información de los trabajadores, a fin de conocer 
de cerca las opiniones del personal involucrado en las tareas de la empresa. Se aplicó una 
encuesta al personal encargado de las ventas. El instrumento utilizado fue el cuestionario. 
2.5. Procedimientos de análisis de datos 
Diagramas procesos. 
Facilita las operaciones que se realiza en los puntos vulnerables de las áreas de la empresa, 
se tiene los siguientes diagramas. 
- Diagrama de Análisis del Proceso. 
- Diagrama de Operaciones del Proceso. 
Hojas de registros 
Facilita tener un registro de datos que formaran parte de la información requerida para luego 
ser procesadas en hojas de cálculos necesarios para conocer el porcentaje de impacto de las 
mejoras. 
Hojas de Cálculo. 
Se  manipula los datos numéricos de la empresa  en forma de tablas, esto permitirá  que el 
procesamiento de la información sea  analizada  que nos indica  indicadores que nos permita 
corregir o seguir mejorando el proceso. 
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Recopilación  
Toda  información teórica y empírica analizada, se ingresó a una base de datos empleando 
computadoras con  el programa de Excel y SPSS. 
    Validez y Confiabilidad de instrumentos. 
La validez del cuestionario de entrevista se evaluó mediante la técnica de juicio de 
expertos, para lo cual se recurrió a profesionales conocedores del tema de investigación. 
La confiabilidad de un instrumento está  referido al nivel de exactitud y consistencia 
de los resultados obtenidos al aplicar un instrumento en otras oportunidades en condiciones 
tan parecidas como sea posible a la primera. 
2.6. Aspectos éticos 
Se verificó la aprobación de la empresa para los registros o guías de la recolección de 
información. Dichos resultados nos permitió descubrir la problemática actual y los procesos 
a optimizar para mejorar el uso de los recursos en la empresa. La práctica de la investigación 
científica necesita de investigadores con conductas éticas íntegras y con valores, “Siempre 
hay que decir la verdad”. 
 El presente trabajo se realiza en base a materiales bibliográficos científicos 
analizados e interpretados por el autor. También se tiene en cuenta la confidencialidad de 
los datos obtenidos mediante las técnicas de recolección de datos.  
 En la investigación se ha tenido en cuenta el impacto al medio ambiente y su 
cuidado. La  investigación cuenta con el respaldo y apoyo  de la gerencia  de la Empresa 
Grifo PETROSOL S.R.L,  el objetivo primordial es integrar todas las áreas para un  mejor 
control de las  operaciones esto se logrará con el diseño de un sistema ERP, logrando así 
que los trabajadores desempeñen sus labores eficientemente y se obtenga un beneficio 
mutuo entre el empleador y el trabajador. Los datos brindados por la misma empresa son 
reales, dando mayor  garantía a la investigación, la información brindada  solo es para uso 
de la  investigación y la  confidencialidad requerida  no será usada para otros fines. 
Toda la información tomada como marco teórico está debidamente citado para evitar 
plagios, la investigación está referenciada por todos los autores que se han tomado como 
base. 
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2.7. Criterios de rigor científico 
Se utilizaron los criterios Aplicabilidad, fiabilidad y validez, es el  conjunto que 
constituye el núcleo de lo que es aceptado como prueba científica.  
Aplicabilidad. El presente trabajo puede ser aplicable a empresas del rubro y/o contexto. 
Fiabilidad.  Los resultados brindados son fiables  y reales, arrojando datos precisos en todas 
las áreas de la empresa. 
Validez. Para los instrumentos utilizados como son la guía de revisión documentaria, el 
cuestionario y el guía de análisis se consultó con expertos. Así como también la garantía que 
brinda el especialista por el sistema ERP, cumpliendo con las especificaciones que la 
empresa solicita mediante sus requerimientos. 
 
CAPÍTULO III: RESULTADOS 
3.1. Diagnóstico de la empresa. 
3.1.1. Información general. 
Tabla 4.  
Información general 
Empresa GRIFO “PETROSOL S.R.L” 
Creación: La Empresa se creó el 17 de julio del 2004 
constituye un 90% por vínculo familiar y 
nace como sucursal. Se inicia creando un 
grifo a la entrada de la ciudad de Jaén luego, 
después de 4 años se decide crear un grifo a 
la salida de Jaén  
Dueño: Sr. Manuel Hoyos Guerrero 
Ruc: 20487631460 
Dirección: Carretera Jaén – San Ignacio Km 23 + 18   
N° de trabajadores 10 
Rubro o Actividad Venta de Combustibles 
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3.1.2. Descripción del proceso de Servicio. 
En la Figura 12  tenemos el Proceso de Compras: 
 
Figura 12. Proceso de compras. Elaboración propia 
 
El proceso de Ventas: 
 










Figura 13. Proceso de ventas. Elaboración propia 
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3.1.3. Análisis de la problemática.  
Resultados de la aplicación de Instrumentos. 
Resultados de la entrevista al Sr. Manuel Hoyos Guerrero Gerente de la empresa. 
De  la entrevista realiza al Sr. Manuel Hoyos gerente de la empresa se puede llegar a 
las siguientes conclusiones, los principales clientes que la empresa posee son autos de líneas 
de colectivos, autos particulares y camiones;  la empresa en los últimos tiempos registra una 
disminución en sus ventas, esta disminución es muy probable por el ingreso de nuevos 
competidores al mercado de Jaén con una administración más moderna y se suma a esta 
causa la mala atención en la venta de combustible, la disminución en las ventas es 
significativo debido al retiro de autos de líneas de colectivos esto ha generado una 
disminución en la venta de combustible.  
En cuanto a los problemas internos que la empresa tiene son la constante 
descalibración de los equipos lo que genera que los trabajadores constantemente tengan que 
estar controlando (serafineando) para regular, reclamos de los clientes por lo que pagan y 
por la cantidad de combustible que reciben aparentemente no coincide la cantidad de 
combustible que reciben y lo que ellos pagan esto es muy probable si es que los surtidores 
se descalibran y puede generar dos cosas o se da poco combustible o se da mucho 
combustible porque los surtidores se pueden descalibrar a favor del cliente o en contra del 
cliente, referente a este punto en el año 2015 la empresa recibió una multa por 18935 soles 
por parte de OSINERMING cuando supervisaron los surtidores y encontraron que estaba 
dando menos combustible por lo que pagaban los clientes.  
En cuanto al personal el 90 % que labora en la empresa tiene un vínculo familiar lo 
que dificulta lograr el liderazgo y la administración del personal. En cuanto a su gestión 
operativa la empresa se formó bajo el esquema de una empresa familiar sin un nivel de 
profesionalismo y a la fecha desde que se formó la empresa no se ha realizado ningún estudio 
técnico profesional todos los reportes, registros de ventas, de compras y otros son 100 % 
manuales, no posee ningún programa o sistema que agilice el registro de información y 
emisión de reportes esto genera que los trabajadores se equivoquen en el registro de datos y 
empleen demasiado tiempo. En cuanto a las compras de combustible en algunas ocasiones 
se presentan algunos problemas como son la demora en él envió. El programa de las 5s no 
es aplicado en la empresa.  
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Resultados de la entrevista al Sr.  Carlos Cárdenas Monteza, Administrador de la línea 
de colectivos Virgen de la Macarena SAC 
La línea de colectivos Virgen de la Macarena SAC es una línea que cubre la ruta Jaén 
San Ignacio a la fecha cuenta con 24 inscritos de los cuales 18 poseen vehículos gasolineros 
y 6 petroleros; se entrevistó al administrador de la línea para saber cuáles fueron las causas 
por la que los choferes no llevan sus vehículos a reabastecer de combustible y entre las 
principales causas que mencionó el Administrador fueron principalmente la demora en la 
atención, la percepción que los choferes tienen respecto de la cantidad de combustible que 
reciben en relación a lo que pagan, muchos choferes han manifestado que cuando 
reabastecen de combustible en el grifo no rinde la cantidad de kilometrajes que el auto 
debería rendir, también menciono que la mala atención por parte del personal fue una de las 
causas para dejar de asistir al grifo.  
El sr. Cárdenas también manifestó que para mejorar nuestras atención deberíamos 
colocar más personal especialmente en horas puntas, deberíamos capacitar al personal 
cambiar de surtidores si son demasiado viejos y limpiar las instalaciones para cambiar la 
apariencia y que si realizáramos cambios podría ser que los pilotos regresen a reabastecer de 
combustible. En relación a la competencia que había ingresado a operar en la zona de Jaén 
manifestó que es gran problema para nosotros porque la nueva competencia ha ingresado 
con mejores equipos, promociones y una evidente gestión empresarial y que si no hacíamos 
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FODA  





Años de experiencia en el rubro. 
Conoce su cartera de clientes. 
Esta establecida con una buena 
estructura de capital. 
Excelente ubicación del local. 
 
 
Desarrollo de proyectos estatales. 
Aumento de la tasa de crecimiento 
del sector automotriz. 
Alianzas estratégicas con 
instituciones privadas y estatales. 
DEBILIDADES AMENAZAS 
Falta de profesionalismo en el 
directorio. 
Selección de personal por familiaridad. 
Demoras en la atención. 
Nivel tecnológico bajo. 
No se capacita al personal 
No existen evaluación de peligros y 
riesgos en la empresa. 
Diminución de las ventas. 
Perdida de clientela. 
 
Interrupción de las vías de acceso por 
desastres naturales. 
Aumento de competidores con 





Del análisis FODA se puede determinar que la empresa está atravesando por problemas 
serios en cuanto la administración, pérdida de clientes, demora en la atención entre otros 
problemas que estarían afectando a la productividad de la empresa. 
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Resultado de la observación directa 
Con la finalidad de poder identificar in situ deficiencias en cuanto a la infraestructura, 
atención del personal y aspectos de seguridad se aplicó tres guías de observación: la 
evaluación 5s, evaluación al personal operativo según su competencia técnica, profesional y 
eficacia personal  así como la aplicación de una matriz IPERC con la finalidad de evaluar 
las condiciones riesgos y peligros existentes en el establecimiento y proponer acciones 
correctivas y también se relazo un estudio de tiempos, a continuación los resultados de la 
aplicación de los diferentes instrumentos: 
 
Resultado de la evaluación del personal operativo 
A continuación se muestra los resultados de la evaluación donde uno significa un 
nivel muy bajo y 5 un nivel alto en cuanto al factor que se está evaluando. 
Tabla 6.  
Factores de apreciación 
 







COMPETENCIAS TÉCNICAS       
Conocimientos de trabajo : Nivel de conocimientos 
para desempeñar los diversos deberes relativos a su 
cargo 
3 4 1 
Destrezas. Es hábil para ejecutar las tareas básicas 
del cargo. 
2 2 2 
Rendimiento: Ritmo de trabajo. Rapidez con que 
realiza su labor 
1 3 1 
Disciplina: cumplimiento del reglamento interno, 
normas y políticas de personal .Asistencia y 
puntualidad al trabajo 
2 2 2 
COMPETENCIAS PROFESIONALES       
Trato con el cliente: forma como se comporta con 
los usuarios. Cortesía y cordialidad en su trabajo. 
Satisfacción de las necesidades de los clientes 
2 1 2 
Trabajo en equipo: participa activamente en la 
consecución de una meta común, incluso cuando la 
colaboración no implique la satisfacción del interés 
propio 
2 2 2 
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Espíritu de colaboración e iniciativa: aceptar y 
realizar labores adicionales. Desempeña tareas  
difíciles  o desagradables cuando es necesario. 
Realiza deberes sin necesidad que sea mandado. 
Ayuda a sus compañeros en sus trabajos. 
3 3 1 
Resolución de problemas: Identifica los puntos 
clave de una situación o problema , es capaz de 
sintetizar y tomar decisiones  
1 1 1 
COMPETENCIAS DE EFICACIA PERSONAL       
Autocritica: evalúa con frecuencia y objetividad su 
propio comportamiento con el fin de cambiar , 
fortalecer sus puntos fuertes y superar sus puntos 
débiles 
3 1 3 
Ambición: busca ocupar posiciones más altas , 
muestra conductas orientadas al desarrollo de su 
carrera y al éxito 
4 2 1 
Creatividad: genera planteamientos y soluciones 
innovadoras a los problemas que se presentan 
2 2 2 
Energía: es hábil para crear y mantener un nivel de 
actividad intensa. Capacidad para el trabajo duro. 
Impulso 
1 1 1 
 
 Tabla 7. 
 Puntuación por operario 
 
Puntuación por operario 







Competencia Técnica 2 2.75 1.5 
Competencias Profesionales 2 1.75 1.5 
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Tabla 8.  
Puntuación promedio 
 
Con la finalidad de evaluar al personal operativo e identificar puntos débiles del 
personal se aplicó una evaluación según competencias técnicas, profesionales y ética 
personal; el resultado promedio fue de  1.92 puntos, 3.08 puntos por debajo del valor de 5 
que en porcentaje significaría 38.33 % por debajo del ideal, siendo las competencias 
profesionales la calificación más baja seguido de la eficacia profesional. Por lo que se sugiere 
a partir de este resultado capacitar al personal en cuanto a trato al cliente, trabajo en equipo, 







Figura 14. Evaluación de Competencias al Personal Operativo 
 
Resultados de la revisión documentaria 
La revisión documentaria se centró en la determinación de los volúmenes de ventas, costo 
de operación, diferencias físicas en stock y cálculo de la productividad, los meses de 
evaluación fueron de marzo a agosto del 2017 proporcionada por el área de contabilidad; a 
continuación, se presente la información resumida: 
Puntuación promedio 





Competencia Técnica 2.083 5 
Competencias Profesionales 1.750 5 














Evaluacion de Competencias al Personal Operativo
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Tabla 9.                     






Revisión documentaria de la toma de inventario 
En la empresa frecuentemente se realiza la toma de inventarios para verificar si en los 
tanques existe la cantidad de combustible que debe de existir según las compras y ventas 
realizadas y que se registran en los cuadernos de apuntes; es muy frecuente determinar que 
hay una diferencia entre lo que se registra en los cuadernos y la lectura realizada con la 
varilla de medición, en algunos casos registra un sobrante (ocurre cuando el surtidor se 
descalibra y da menos combustible de lo que debería dar) o un faltante (ocurre cuando el 
surtidor se descalibra y da más combustible de lo que debería dar); ambas situación son 
perjudiciales para la empresa, cuando se da menos combustible los clientes tienen la 
percepción que el rendimiento de su kilometraje es menor a lo que debería ser, en este caso 
podríamos perder clientes o ser multados por OSINERMING y cuando se da más 
combustible de lo que deberíamos dar la empresa estaría perdiendo económicamente, los 







PRONOSTICO DA PRONOSTICO DA PRONOSTICO DA
MARZO 1 9955.46 9825.42 130.04 9825.42 16910.4
ABRIL 2 9063.20 9818.92 755.72 9260.84 39061.6
MAYO 3 8565.70 9509.33 943.6 9152.43 586.726 9856.70 1291.00 8696.26 17045.9
JUNIO 4 8322.05 8814.45 492.4 8615.45 293.4 9921.25 1599.20 8131.68 36240.7
JULIO 5 7716.75 8443.88 727.1 8346.42 629.665 10001.21 2284.46 7567.10 22395.1
AGOSTO 6 6860.00 8019.40 1159.4 7777.28 917.28 10115.44 3255.44 7002.52 20312.0









SUAVIZADO EXPONENCIALVENTAS EN 
GALONES
MES TIEMPO
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Tabla 10.  




GASOLINA DE 84 
Entrada Salida Saldo 
Control 
Físico  
Diferencia Saldo Real 
30/06/2017     2443,56 2295   2295 
01/07/2017 1500 238,8 3704,76 3555,1 -1,1 3555,1 
02/07/2017   124 3580,76   0 3431,1 
03/07/2017 500 78,9 4001,86 3859,5 7,3 3859,5 
04/07/2017   326,1 3675,76 3532,2 -1,2 3532,2 
05/07/2017   157,8 3517,96   0 3374,4 
06/07/2017 1000 289,6 4228,36 4082,7 -2,1 4082,7 
07/07/2017   258,34 3970,02 3814,8 -9,56 3814,8 
08/07/2017   414,7 3555,32 3410,4 10,3 3410,4 
09/07/2017   180,23 3375,09 3233 2,83 3233 
10/07/2017   200,99 3174,1   0 3032,01 
11/07/2017 1000 177,6 3996,5 3852 -2,41 3852 
12/07/2017   244,84 3751,66 3613 5,84 3613 
13/07/2017   209,8 3541,86   0 3403,2 
14/07/2017   231,4 3310,46 3169 -2,8 3169 
15/07/2017 1000 290 4020,46 3880 1 3880 
16/07/2017   207 3813,46 3680 7 3680 
17/07/2017 1000 162 4651,46 4515 -3 4515 
18/07/2017   172,4 4479,06   0 4342,6 
19/07/2017   266,75 4212,31 4070 -5,85 4070 
20/07/2017 500 335 4377,31   0 4235 
21/07/2017   204 4173,31 4035 4 4035 
22/07/2017   237,4 3935,91 3790 -7,6 3790 
23/07/2017 1000 204,3 4731,61 4589 3,3 4589 
24/07/2017   235,8 4495,81 4347 -6,2 4347 
25/07/2017   224,5 4271,31   0 4122,5 
26/07/2017 500 204,8 4566,51 4417 -0,7 4417 
27/07/2017   227,3 4339,21 4180 -9,7 4180 
28/07/2017   223,6 4115,61   0 3956,4 
29/07/2017   563,7 3551,91 3395 2,3 3395 
30/07/2017 500 662,8 3389,11 3225 -7,2 3225 
31/07/2017   162,3 3226,81 3060 -2,7 3060 
 




Tabla 11.  
Revisión documentaria GASOLINA DE 90 
 
FECHA 
GASOLINA DE 90 
Entrada Salida Saldo 
Control 
Físico  
Diferencia Saldo Real 
30/06/2017     4122,71 3989,9   3989,9 
01/07/2017 500 159,4 4463,31 4329 -1,5 4329 
02/07/2017   54 4409,31 4277 2 4277 
03/07/2017 500 97,18 4812,13 4679 -0,82 4679 
04/07/2017   107,68 4704,45 4566 -5,32 4566 
05/07/2017   122,8 4581,65   0 4443,2 
06/07/2017 500 153,49 4928,16 4788,4 -1,31 4788,4 
07/07/2017   133,2 4794,96   0 4655,2 
08/07/2017   264,3 4530,66 4389,1 -1,8 4389,1 
09/07/2017   101,1 4429,56 4290,2 2,2 4290,2 
10/07/2017   137,5 4292,06 4148,6 -4,1 4148,6 
11/07/2017 1000 147,8 5144,26 5007,3 6,5 5007,3 
12/07/2017   268,48 4875,78   0 4738,82 
13/07/2017   147,47 4728,31 4591 -0,35 4591 
14/07/2017   187,73 4540,58   0 4403,27 
15/07/2017 1000 200,1 5340,48 5199 -4,17 5199 
16/07/2017   124,85 5215,63 5078 3,85 5078 
17/07/2017 500 133,25 5582,38 5440 -4,75 5440 
18/07/2017   122,15 5460,23 5317 -0,85 5317 
19/07/2017   209,25 5250,98   0 5107,75 
20/07/2017 500 214,77 5536,21   0 5392,98 
21/07/2017   149,39 5386,82 5244 0,41 5244 
22/07/2017   189,4 5197,42 5056 1,4 5056 
23/07/2017 500 147,4 5550,02 5409 0,4 5409 
24/07/2017   167,5 5382,52   0 5241,5 
25/07/2017   80,6 5301,92 5158 -2,9 5158 
26/07/2017 500 207,6 5594,32   0 5450,4 
27/07/2017   126,8 5467,52 5327 3,4 5327 
28/07/2017   157,4 5310,12   0 5169,6 
29/07/2017   320,7 4989,42 4848 -0,9 4848 
30/07/2017 500 411 5078,42 4940 3 4940 
31/07/2017   166,1 4912,32   0 4773,9 
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Tabla 12.  




Entrada Salida Saldo 
Control 
Físico  
Diferencia Saldo Real 
30/06/2017     2071,65 1673,6   1673,6 
01/07/2017   180,8 1890,85 1488,5 -4,3 1488,5 
02/07/2017   35,9 1854,95 1459,5 6,9 1459,5 
03/07/2017 1000 164 2690,95 2295 -0,5 2295 
04/07/2017   234 2456,95   0 2061 
05/07/2017   155,2 2301,75 1901 -4,8 1901 
06/07/2017 500 314,8 2486,95 2087 0,8 2087 
07/07/2017   163,4 2323,55 1919 -4,6 1919 
08/07/2017   305,1 2018,45   0 1613,9 
09/07/2017 2000 174,4 3844,05 3433 -6,5 3433 
10/07/2017   231,8 3612,25   0 3201,2 
11/07/2017   216,8 3395,45 2990 5,6 2990 
12/07/2017   339,7 3055,75 2642 -8,3 2642 
13/07/2017   291,1 2764,65   0 2350,9 
14/07/2017   272,1 2492,55 2081 2,2 2081 
15/07/2017   246 2246,55 1833 -2 1833 
16/07/2017   231,7 2014,85 1607 5,7 1607 
17/07/2017 500 128 2386,85   0 1979 
18/07/2017   196,6 2190,25 1785 2,6 1785 
19/07/2017   211,9 1978,35 1577 3,9 1577 
20/07/2017 1000 271,2 2707,15   0 2305,8 
21/07/2017   282,6 2424,55   0 2023,2 
22/07/2017   319,3 2105,25 1700 -3,9 1700 
23/07/2017 500 284,1 2321,15 1915 -0,9 1915 
24/07/2017   264,4 2056,75   0 1650,6 
25/07/2017   418,9 1637,85   0 1231,7 
26/07/2017 1000 306,3 2331,55 1930 4,6 1930 
27/07/2017   286,2 2045,35 1645 1,2 1645 
28/07/2017   211,3 1834,05   0 1433,7 
29/07/2017   535,3 1298,75 895 -3,4 895 
30/07/2017 1000 376,9 1921,85 1526 7,9 1526 
31/07/2017   238,58 1683,27 1290 2,58 1290 
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Tabla 13. 
 Revisión documentaria GASOLINA DE 84 
 
FECHA 
GASOLINA DE 84 
Entrada Salida Saldo Control Físico  Diferencia Saldo Real 
01/08/2017 1000 185,7 4041,11 3880 5,7 3880 
02/08/2017   307,9 3733,21 3577 4,9 3577 
03/08/2017 1000 317 4416,21 4254 -6 4254 
04/08/2017   187,7 4228,51 4068 1,7 4068 
05/08/2017 500 258,1 4470,41   0 4309,9 
06/08/2017   255 4215,41 4057 2,1 4057 
07/08/2017 500 198,6 4516,81 4357 -1,4 4357 
08/08/2017   245,9 4270,91 4112 0,9 4112 
09/08/2017   281,2 3989,71   0 3830,8 
10/08/2017 500 248,8 4240,91 4085 3 4085 
11/08/2017   218,9 4022,01 3869 2,9 3869 
12/08/2017   257,3 3764,71   0 3611,7 
13/08/2017 1000 152,2 4612,51   0 4459,5 
14/08/2017   181,9 4430,61 4276 -1,6 4276 
15/08/2017 500 146,9 4783,71 4632 2,9 4632 
16/08/2017   343,1 4440,61 4290 1,1 4290 
17/08/2017   309,6 4131,01 3977 -3,4 3977 
18/08/2017   289,1 3841,91   0 3687,9 
19/08/2017 1000 289 4552,91 4399 0,1 4399 
20/08/2017   166,9 4386,01   0 4232,1 
21/08/2017 500 200,9 4685,11 4535 3,8 4535 
22/08/2017   140,5 4544,61 4397 2,5 4397 
23/08/2017 500 354,1 4690,51 4540 -2,9 4540 
24/08/2017   281 4409,51   0 4259 
25/08/2017   247,3 4162,21 4011 -0,7 4011 
26/08/2017 500 332,4 4329,81 4180 1,4 4180 
27/08/2017 1000 167,3 5162,51   0 5012,7 
28/08/2017   150,9 5011,61 4862 0,2 4862 
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Tabla 14.  
Revisión documentaria GASOLINA DE 90 
 
FECHA 
GASOLINA DE 90 
Entrada Salida Saldo 
Control 
Físico  
Diferencia Saldo Real 
01/08/2017 500 157,9 5254,42 5122 6 5122 
02/08/2017   176,9 5077,52 4945 -0,1 4945 
03/08/2017 500 198,9 5378,62 5249 2,9 5249 
04/08/2017   209,7 5168,92   0 5039,3 
05/08/2017 500 161,1 5507,82 5380 1,8 5380 
06/08/2017   170,6 5337,22   0 5209,4 
07/08/2017 1000 144,8 6192,42 6067 2,4 6067 
08/08/2017   322 5870,42   0 5745 
09/08/2017   194,5 5675,92 5556 5,5 5556 
10/08/2017 500 150 6025,92 5906 0 5906 
11/08/2017   183,1 5842,82   0 5722,9 
12/08/2017   187,6 5655,22 5530 -5,3 5530 
13/08/2017 1000 160,5 6494,72 6370 0,5 6370 
14/08/2017   152,3 6342,42 6220 2,3 6220 
15/08/2017   135,8 6206,62 6080 -4,2 6080 
16/08/2017   287,8 5918,82 5790 -2,2 5790 
17/08/2017   185,3 5733,52 5605 0,3 5605 
18/08/2017   132 5601,52   0 5473 
19/08/2017 500 270,2 5831,32 5709 6,2 5709 
20/08/2017   202,6 5628,72   0 5506,4 
21/08/2017 500 212,3 5916,42   0 5794,1 
22/08/2017   127,8 5788,62 5660 -6,3 5660 
23/08/2017 500 222,4 6066,22   0 5937,6 
24/08/2017   208,1 5858,12 5730 0,5 5730 
25/08/2017   132 5726,12 5599 1 5599 
26/08/2017 1000 253,8 6472,32 6341 -4,2 6341 
27/08/2017   140,7 6331,62 6201 0,7 6201 
28/08/2017   126,6 6205,02 6070 -4,4 6070 
29/08/2017   179,3 6025,72 5885 -5,7 5885 
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Tabla 15.  




Entrada Salida Saldo 
Control 
Físico  
Diferencia Saldo Real 
01/08/2017 500 316,3 1866,97   0 1473,7 
02/08/2017   338,4 1528,57 1140 4,7 1140 
03/08/2017 500 388,7 1639,87 1257 5,7 1257 
04/08/2017   252,1 1387,77 1005 0,1 1005 
05/08/2017 1000 383,3 2004,47 1619 -2,7 1619 
06/08/2017   286,2 1718,27   0 1332,8 
07/08/2017 500 244,4 1973,87 1590 1,6 1590 
08/08/2017   267,8 1706,07 1329 6,8 1329 
09/08/2017   278,4 1427,67 1053 2,4 1053 
10/08/2017 1000 352,7 2074,97 1696 -4,3 1696 
11/08/2017   250,7 1824,27   0 1445,3 
12/08/2017   286 1538,27 1159 -0,3 1159 
13/08/2017   165,3 1372,97 990 -3,7 990 
14/08/2017   307,1 1065,87 0 0 682,9 
15/08/2017 1500 278,4 2287,47 1907 2,5 1907 
16/08/2017   421,8 1865,67 1490 4,8 1490 
17/08/2017   335,6 1530,07 1152 -2,4 1152 
18/08/2017   285,5 1244,57 866 -0,5 866 
19/08/2017 500 361 1383,57 1009 4 1009 
20/08/2017   283,6 1099,97 725 -0,4 725 
21/08/2017 1000 273,6 1826,37 1455 3,6 1455 
22/08/2017   264,3 1562,07   0 1190,7 
23/08/2017 1000 350,8 2211,27 1843 3,1 1843 
24/08/2017   326,1 1885,17 1518 1,1 1518 
25/08/2017   270,9 1614,27   0 1247,1 
26/08/2017 500 307,8 1806,47 1440 0,7 1440 
27/08/2017 1000 302,8 2503,67 2140 2,8 2140 
28/08/2017   245,7 2257,97   0 1894,3 
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Diferencia de stock en control de inventario gasolina de 84 
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Diferencia de stock en control de inventario gasolina de 90 
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Tabla 16.  
Resumen de diferencia de stock 
 






Nro. de lecturas negativas 
(faltantes) 21 20 18 59 
Nro. de lecturas positivas 
(sobrantes) 23 21 25 69 
Total de lecturas 44 41 43 128 
Total de faltante en galones -85,32 -61,17 -54,3 -200,79 
Total de sobrante en galones 77,07 53,26 87,88 218,21 
Resultado   -8,25 -7,91 33,58 17,42 
  
Durante el periodo de estudio se realizaron 128 lecturas en un lapso de 60 días, lo que 
significa en promedio 2,13 lecturas por día; cada lectura en promedio requiere de 6 minutos 
lo que significaría un tiempo requerido por día de 12,8 minutos por día. El problema con las 
lecturas es que en algunos casos cuando se está realizando la lectura del nivel de combustible 
llegan algunos clientes quienes tienen que esperar unos minutos para ser atendidos, esto 
genera malestar en algunos cliente y pero aun cuando es un colectivo que esta con pasajeros. 
Como podemos observar en la tabla resumen se han registrados un total de 59 lecturas 
negativas lo que significa que los surtidores se han descalibrado a favor del cliente y un total 
de 69 lecturas positivas lo que significa que se ha estado dando menos combustible por lo 
que los clientes pagan, esto demuestra que la percepción de los clientes es correcta al 
manifestar que sus unidades no rinden el kilometraje que debe de rendir por la cantidad 
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Cálculo el Índice de Rotación por tipo de combustible: 
 
En la siguiente tabla podemos observar que el producto de mayor rotación es el Biodisel B5 
y el de menor rotación es la gasolina de 90: 
 
Tabla 17.  
Cálculo el Índice de Rotación por tipo de combustible 
 
Detalle Gasolina 84 Gasolina 90 Biodiesel B5 
Promedio de ventas mensuales 8413,9 4979,0 8308,9 
Promedio del inventario final 3088,1 3926,4 2505,6 
Índice de Rotación I R 2,72 1,27 3,32 
 
Calculo de pérdidas económicas por fallas en los surtidores: 
Cuanto los surtidores fallan en la mayoría de los casos genera que se deja de atender algunos 
clientes o se tenga que reubicar el vehículo en el surtidor que este operativo, a continuación 
se presenta el resumen del control de tiempo del 02 de julio al 30 de setiembre por falla de 
surtidores y el registro del costo
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: 
Tabla 18.  
Calculo de pérdidas económicas por fallas en los surtidores del 02 de julio a 18 de setiembre 
 
 
              
Tiempo Observacion Tiempo Observacion Tiempo Observacion Tiempo Observacion Tiempo Observacion Personal Materiales
02-jul 20 Ajuste de tornillo nivel 20 5
03-jul 1220 Demora de tecnico 1220 120 25
08-jul 30 limpieza y ajuste de perno 30 20 5
13-jul 1440 Compra de repuesto 1440 50 150
19-jul 50 Cambio de reten 50 30 11
20-jul 2880 Reparacion de bomba 2880 250 300
25-jul 90 Cambio de reten 90 25 10
29-jul 2880 Tecnico de viaje 2880 150 50
04-ago 1440 Cambio de bomba 1440 230 320
14-ago 35 Tornillo de nivel 35 20 10
19-ago 43 nivel 43 0 8
26-ago 240 Pernos flojos 240 70 20
13-sep 2160 Calibrador roto 2160 80 210
18-sep 4320 Bomba de succion 4320 180 350
Total 350 4100 5075 50 7273 16848 1230 1469




Surtidor 1 Surtidor 2 Surtidor 3 Surtidor 4 Surtidor 5
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De la tabla 16 se puede llegar a las siguientes conclusiones: 
Periodo de evaluación: 3 meses. 
Número de fallas durante el periodo de evaluación: 14 fallas 
Total de minutos acumulados por fallas durante periodo de evaluación: 16848 min 
Costo total por reparación durante periodo de evaluación: 2699 soles 
Fallas por mes: 4.7 fallas /mes 
Costo por reparación mensual: 899.67 soles / mes 
Minutos perdidos por mes: 5616 minutos / mes 
Número de clientes no atendidos por mes: 1060 clientes / mes ( 5.3 min / cliente) 
Número de galones dejados de vender: 3498 galones / mes (3.3 galones / cliente) 
Utilidad perdida por mes por dejar de vender combustible: 4197 soles / mes (utilidad por 
galón promedio: 1.2 soles) 
 
Costo total por reparaciones y por dejar de vender combustible por mes: 5097 soles / mes 
 
Herramientas de Diagnóstico. 
Resultado de la evaluación 5 s: 
Tabla 19.  
Evaluación 5s 
Promedio de nivel de cumplimiento: 27.67 % 
Criterio a evaluar de 5S Puntuación Obtenida Puntuación Máxima 
Clasificar 2.25 5 
Organizar 2.00 5 
Limpiar 1.00 5 
Estandarizar 1.33 5 
Autodiciplina 0.33 5 
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Figura 18. Promedio de nivel de cumplimiento 
Como podemos observar el nivel de cumplimiento en cuanto los criterios de las 5s en la 
empresa no se cumplen ni siquiera en un 85 %, en la actualidad de manera general estamos 
en un 27.67 % de cumplimiento siendo la autodiciplina y limpieza los niveles más bajos. 
Resultado de la Matriz IPERC 
Se aplicó la matriz IPERC con la finalidad de identificar en nivel de riesgo y proponer 





















    78 
 







RESPONSABLE D M A
APROBADO POR JUNIO 2017
Nº





















Responsable de la 
ejecucion





























TUBERÍAS PARA EL 
PASO DE CABLES
Manuel Hoyos




NINGUNO 10 0,2 2 2 8 TOLERABLE
APLICACIÓN DE 5 
S's
Manuel Hoyos
















NINGUNO 5 0,2 2 2 4 TOLERABLE




CAÍDAS DE MATERIALES A 
OTRO NIVEL
CONTUSIÓN, HERIDAS NINGUNO 5 0,2 2 1 2 TOLERABLE




MANEJO MANUAL DE 
CARGA
LUMBAGO NINGUNO 10 0,2 4 1 8 TOLERABLE
Aplicación guía 
Manejo de manual 





DERMATITIS NINGUNO 8 0,2 4 1 6,4 TOLERABLE
Charla hoja de 
datos de seguridad






NINGUNO 10 1 2 1 20
BAJO 
RIESGO















PETROSOL S.R.L  CARR. JAEN SAN IGNACIO S/N LIN San Ignacio San Ingnacio Jaen Venta de Combustible 10
(Participantes) REVALORACION DEL RIESGO
DATOS DEL EMPLEADOR PRINCIPAL
Razón Social Domicilio Sede Distrito Provincia Region Responsable de la sede
Nro de Trabajadores de la 
Sede









CAPACITACIÓN EN EL 
DESPACHO DE 
COMBUSTIBLES
5 5 15 2 750
ALTO 
RIESGO
CHARLA DE 05 
MINUTOS EN EL 
DESPACHO DE 
COMBUSTIBLES / 
USO DE EQUIPOS 










5 5 2 2 100
ALTO 
RIESGO
APLICACIÓN DE 5 
S's
Manuel Hoyos











NINGUNO 15 2,5 8 2 600
ALTO 
RIESGO
CHARLA DE 05 
MINUTOS EN 
PROTECCIÓN 






VAPORES, HUMOS DE LOS 
VEHÍCULOS Y LOS 
COMBUSTIBLES
AFECCIONES A LAS 
VÍAS RESPIRATORIAS, 
INTOXICACIÓN
NINGUNO 15 5 15 2 2250
ALTO 
RIESGO








Presencia de  polvo fino 
durante la limpieza
Problemas respiratorios NINGUNO 10 2,5 15 1 375
ALTO 
RIESGO








Manejo de Herramientas 
manuales
Golpes, Cortes. NINGUNO 5 2,5 2 1 25
BAJO 
RIESGO















NINGUNO 8 2,5 8 1 160
ALTO 
RIESGO
CHARLA DE 05 
MINUTOS EN 
PROTECCIÓN 





ZONA DE DESPACHO VENTA DE COMBUSTIBLE
LIMPIEZA EN ZONAS DE 
TRABAJO
LIMPIEZA EN SECO
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De la aplicación de la matriz IPERC se determinó que existen altos niveles de riesgo en la 
zona de despacho por la presencia de combustible, mangueras, vehículos, polvo, ruido, gases 
y de manera similar durante las operaciones de limpieza y supervisión. Por los que se 
propone de manera inmediata la aplicación de diversas medidas con la finalidad minimizar 
el riesgo. 
 
Estudio de tiempos de atención al cliente y de registro de la información manual: 
El grifo Petrosol SRL cuenta con cuatro personas dedicadas a la atención de los clientes, la 
distribución del personal es la siguiente: 
Turno diurno: en este turno de destina a una persona a tiempo completo y 2 personas a tiempo 
parcial en turnos rotativos, apoyados por el personal de limpieza en algunos casos. 
Turno nocturno: en este turno se tiene una persona a tiempo completo y es apoyado por el 
vigilante de la noche: 
La planificación del personal en cuanto a sus horarios de ingreso y salida se da de la siguiente 
manera: 
 
Tabla 21.  
estudio de tiempos 
 
Las actividades principales son las siguientes: 
Vendedor saluda y pregunta por tipo de combustible y cantidad. 
Vendedor retira pestillo de surtidor y coloca en vehículo. 
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Vaciado de combustible 
Retiro de pestillo y colocado en surtidor 
Vendedor solicita pago Vendedor verifica dinero y cambio se fuera necesario 
Vendedor elabora boleta o factura 
Vendedor entrega boleta o factura y pregunta si todo está bien 
Vendedor registra venta en cuaderno 
Otros tiempos por ocurrencias 
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Tabla 22.  




























































1-0417122 5 6 39 5 3 8 84 4 28 10 3,20 6,47 0,9
1-0417652 4 6 129 5 6 6 106 5 50 10 5,45 21,56 3,0
1-0417653 7 3 173 4 7 6 43 6 26 5 4,67 28,75 4,0
1-0417658 5 4 173 4 6 8 90 3 33 10 5,60 28,75 4,0
1-0417659 7 6 65 5 8 5 65 5 26 8 3,33 10,78 1,5
1-0417661 5 3 86 3 4 9 83 3 35 3 3,90 14,38 2,0
1-0417662 8 3 43 3 6 10 118 6 27 6 3,83 7,19 1,0
1-0417669 4 3 220 3 5 10 68 6 47 10 6,27 36,66 5,1
1-0417671 5 3 43 3 5 7 109 6 42 7 3,83 7,19 1,0
1-0417672 8 3 86 3 8 8 100 5 40 6 4,45 14,38 2,0
1-0417673 6 3 306 3 5 9 71 3 40 6 7,53 51,03 7,1
1-0417676 4 5 65 3 3 8 108 5 39 6 4,10 10,78 1,5
1-0417680 5 6 43 3 7 8 80 7 48 9 3,60 7,19 1,0
1-0417681 4 3 129 4 5 5 73 5 40 4 4,53 21,56 3,0
1-0417682 8 4 138 5 4 5 100 5 26 4 4,98 23,00 3,2
1-0417683 5 3 95 5 4 10 42 6 45 8 3,72 15,81 2,2
1-0417690 4 3 43 4 7 9 113 5 49 5 4,03 7,19 1,0
1-0417699 6 6 173 5 7 9 103 5 33 4 5,85 28,75 4,0
12:00 13:00 1-0417700 7 6 43 3 4 4 113 5 33 9 3,78 7,19 1,0
1-0417701 6 3 73 4 3 8 64 3 26 10 3,33 12,22 1,7
1-0417705 5 5 129 3 5 10 117 7 38 4 5,38 21,56 3,0
1-0417709 8 4 86 5 3 9 90 4 26 4 3,98 14,38 2,0
1-0417710 4 6 60 5 3 5 94 6 45 7 3,92 10,06 1,4
1-0417713 8 6 86 4 8 7 79 5 35 4 4,03 14,38 2,0
1-0417714 4 6 173 5 3 10 116 3 29 4 5,88 28,75 4,0
1-0417715 6 3 254 5 6 9 48 5 36 6 6,30 42,41 5,9
1-0417716 7 4 108 3 3 5 76 7 47 9 4,48 17,97 2,5
1-0417717 4 4 220 5 5 5 45 4 49 5 5,77 36,66 5,1
1-0417718 5 5 43 5 7 9 68 5 48 4 3,32 7,19 1,0
1-0417727 4 4 129 4 7 10 80 6 33 3 4,67 21,56 3,0
1-0417728 8 6 65 5 3 10 98 5 49 6 4,25 10,78 1,5
1-0417730 5 6 263 3 7 7 47 4 25 6 6,22 43,85 6,1
1-0417734 4 3 43 3 8 7 70 4 50 6 3,30 7,19 1,0
17:00 18:00 1-0417737 8 3 129 5 4 5 54 5 46 10 4,48 21,56 3,0
1-0417741 5 5 138 5 4 9 95 3 29 5 4,97 23,00 3,2
1-0417747 6 4 220 3 7 5 97 4 47 7 6,67 36,66 5,1
1-0417748 6 5 86 5 7 5 114 5 46 5 4,73 14,38 2,0
1-0417749 4 5 73 3 4 6 76 5 37 10 3,72 12,22 1,7
1-0417750 7 6 306 4 3 9 96 7 27 9 7,90 51,03 7,1
1-0417759 6 5 129 3 4 7 109 4 30 3 5,00 21,56 3,0
1-0417762 6 6 138 3 3 10 78 7 50 7 5,13 23,00 3,2
1-0417772 4 5 43 5 7 5 110 6 39 4 3,80 7,19 1,0
1-0417778 4 3 86 4 4 8 116 4 31 4 4,40 14,38 2,0
1-0417784 8 4 43 3 5 4 65 5 28 7 2,87 7,19 1,0
1-0417785 6 3 392 5 7 8 93 6 30 4 9,23 65,41 9,1
1-0417786 8 5 173 5 4 4 45 5 38 8 4,92 28,75 4,0
21:00 22:00 1-0417788 5 3 43 4 4 5 79 7 44 6 3,33 7,19 1,0
22:00 23:00 1-0417794 6 5 65 4 8 9 110 4 33 6 4,17 10,78 1,5
23:00 0:00
0:00 1:00 1-0417797 8 4 22 4 3 9 45 6 42 5 2,47 3,59 0,5
1:00 2:00
2:00 3:00 1-0417799 6 4 220 3 6 5 102 6 28 6 6,43 36,66 5,1
3:00 4:00
4:00 5:00 1-0417800 4 3 43 3 4 7 111 4 33 7 3,65 7,19 1,0
1-0417804 5 3 86 5 7 7 46 5 49 8 3,68 14,38 2,0
1-0417805 6 5 86 4 8 9 102 6 38 10 4,57 14,38 2,0
1-0417806 7 4 173 3 5 4 62 3 38 3 5,03 28,75 4,0
1-0417812 5 5 129 4 5 5 51 4 43 7 4,30 21,56 3,0
1-0417815 6 5 129 5 6 10 84 3 37 9 4,90 21,56 3,0
1-0417818 8 3 86 5 3 5 75 5 41 5 3,93 14,38 2,0
1-0417820 7 4 43 5 8 4 79 3 27 5 3,08 7,19 1,0
1-0417823 7 3 220 3 4 7 96 4 32 7 6,38 36,66 5,1
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Tabla 23. 































































1-0417828 4 5 412 3 5 5 72 4 36 10 9,27 68,72 9,0
1-0417829 4 6 105 4 7 7 94 6 47 7 4,78 17,56 2,3
1-0417834 4 5 82 4 8 6 115 4 36 9 4,55 13,74 1,8
9:00 10:00 1-0417835 3 8 64 3 7 4 88 4 48 10 3,98 10,69 1,4
1-0417836 4 7 82 3 6 8 82 4 49 7 4,20 13,74 1,8
1-0417837 3 8 41 5 8 8 111 7 31 10 3,87 6,87 0,9
1-0417838 5 5 64 4 8 10 57 5 40 5 3,38 10,69 1,4
1-0417840 5 8 41 3 7 9 46 4 26 9 2,63 6,87 0,9
1-0417847 4 5 41 3 7 8 54 5 48 8 3,05 6,87 0,9
1-0417849 4 4 215 4 8 6 66 4 34 10 5,92 35,89 4,7
1-0417854 5 5 64 5 6 6 58 4 27 5 3,08 10,69 1,4
1-0417862 5 7 41 3 5 7 112 7 40 5 3,87 6,87 0,9
1-0417863 5 5 73 3 7 4 118 4 43 3 4,42 12,22 1,6
1-0417864 4 5 41 5 7 7 58 3 50 4 3,07 6,87 0,9
1-0417866 5 6 18 3 6 6 53 5 47 7 2,60 3,05 0,4
1-0417867 3 7 64 3 5 4 117 3 38 10 4,23 10,69 1,4
1-0417870 3 7 41 3 3 10 87 7 32 10 3,38 6,87 0,9
12:00 13:00
13:00 14:00 1-0417874 3 5 82 3 8 7 56 7 26 4 3,35 13,74 1,8
14:00 15:00 1-0417876 4 7 92 5 5 9 75 4 45 3 4,15 15,27 2,0
1-0417882 4 4 128 5 8 4 114 6 29 10 5,20 21,38 2,8
1-0417888 5 7 435 3 6 7 83 6 42 10 10,07 72,54 9,5
1-0417890 5 3 435 4 8 7 119 3 39 8 10,52 72,54 9,5
1-0417894 5 8 234 5 7 9 79 7 39 9 6,70 38,94 5,1
1-0417900 3 7 128 5 3 9 112 7 43 5 5,37 21,38 2,8
1-0417901 4 3 41 4 8 7 66 6 32 10 3,02 6,87 0,9
1-0417909 5 6 64 4 8 6 71 4 47 9 3,73 10,69 1,4
1-0417917 4 4 41 5 3 4 104 6 45 4 3,67 6,87 0,9
1-0417919 4 8 50 3 3 7 77 7 36 9 3,40 8,40 1,1
1-0417920 5 6 41 5 4 10 61 4 25 3 2,73 6,87 0,9
1-0417923 4 5 64 4 6 9 107 7 49 7 4,37 10,69 1,4
1-0417929 3 5 41 4 7 5 119 4 27 3 3,63 6,87 0,9
1-0417937 3 6 870 5 6 10 52 4 36 7 16,65 145,07 19,0
18:00 19:00
1-0417938 3 3 82 4 4 9 96 6 30 4 4,02 13,74 1,8
1-0417939 3 3 82 5 5 10 104 5 41 6 4,40 13,74 1,8
1-0417941 5 3 92 5 7 10 83 3 32 7 4,12 15,27 2,0
1-0417943 3 5 215 5 7 6 63 7 30 10 5,85 35,89 4,7
1-0417944 5 8 82 5 7 4 95 6 37 8 4,28 13,74 1,8
1-0417947 5 3 128 5 4 5 69 7 30 3 4,32 21,38 2,8
1-0417951 3 7 41 5 6 10 57 5 37 10 3,02 6,87 0,9
1-0417953 3 4 41 3 8 9 113 5 33 10 3,82 6,87 0,9
1-0417956 5 8 41 5 6 4 52 4 29 6 2,67 6,87 0,9
1-0417959 3 4 82 3 6 10 92 6 43 6 4,25 13,74 1,8
21:00 22:00
22:00 23:00 1-0417961 4 8 41 3 7 7 87 5 46 6 3,57 6,87 0,9
23:00 0:00
0:00 1:00
1:00 2:00 1-0417962 3 3 82 3 4 8 41 6 43 5 3,30 13,74 1,8
2:00 3:00
3:00 4:00
4:00 5:00 1-0417970 5 4 41 4 5 8 62 4 40 7 3,00 6,87 0,9
5:00 6:00
1-0417971 5 7 82 5 6 5 47 3 38 5 3,38 13,74 1,8
1-0417975 4 8 41 5 8 7 52 7 32 10 2,90 6,87 0,9
1-0417976 3 4 41 5 8 8 40 3 50 6 2,80 6,87 0,9
1-0417978 5 5 82 5 7 4 82 7 26 10 3,88 13,74 1,8
1-0417980 4 7 41 4 4 9 116 3 39 3 3,83 6,87 0,9
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Tabla 24.  




























































1-0417987 4 7 204 3 8 10 119 3 50 3 6,85 34,02 5,1
1-0418002 4 7 312 5 8 7 44 4 36 10 7,28 52,03 7,8
9:00 10:00
1-0418003 5 6 312 3 6 7 47 4 40 4 7,23 52,03 7,8
1-0418007 5 4 132 5 5 8 108 6 39 10 5,37 22,01 3,3
1-0418014 4 5 132 5 4 6 113 6 40 3 5,30 22,01 3,3
1-0418016 5 7 224 5 8 9 106 4 30 8 6,77 37,35 5,6
1-0418018 5 7 64 3 4 8 49 3 35 4 3,03 10,67 1,6
1-0418025 4 4 224 3 7 6 72 4 41 3 6,13 37,35 5,6
1-0418026 4 5 448 4 8 9 94 5 44 9 10,50 74,70 11,2
12:00 13:00 1-0418029 4 7 200 4 4 8 85 3 31 10 5,93 33,35 5
13:00 14:00 1-0418031 4 8 300 3 3 8 65 5 50 6 7,53 50,02 7,5
14:00 15:00
1-0418035 5 5 268 5 4 4 91 3 39 3 7,12 44,69 6,7
1-0418041 4 8 180 4 6 10 105 5 42 7 6,18 30,01 4,5
1-0418045 5 6 88 5 5 10 48 5 38 3 3,55 14,67 2,2
1-0418046 4 3 268 3 4 5 55 3 36 5 6,43 44,69 6,7
1-0418051 3 6 268 5 3 8 109 7 41 3 7,55 44,69 6,7
1-0418054 3 3 156 5 4 7 85 4 35 9 5,18 26,01 3,9
17:00 18:00 1-0418059 5 6 312 3 5 7 106 7 43 6 8,33 52,03 7,8
18:00 19:00 1-0418062 4 3 244 4 4 8 50 6 33 10 6,10 40,69 6,1
1-0418063 3 3 132 4 4 5 82 5 28 7 4,55 22,01 3,3
1-0418066 3 3 200 3 3 4 77 3 42 6 5,73 33,35 5
1-0418073 4 6 312 3 3 8 120 4 41 10 8,52 52,03 7,8
1-0418074 3 8 312 5 7 9 84 3 28 8 7,78 52,03 7,8
1-0418076 4 5 88 5 8 10 54 5 32 4 3,58 14,67 2,2
21:00 22:00
22:00 23:00
1-0418078 5 3 88 3 5 5 72 3 50 9 4,05 14,67 2,2
1-0418082 4 6 88 3 4 5 91 4 37 6 4,13 14,67 2,2
0:00 1:00
1:00 2:00
1-0418087 4 7 180 3 7 10 95 3 38 9 5,93 30,01 4,5
1-0418089 4 8 224 5 6 7 73 5 49 5 6,43 37,35 5,6
3:00 4:00
4:00 5:00 1-0418096 3 7 672 4 5 8 70 5 30 5 13,48 112,05 16,8
5:00 6:00
6:00 7:00
1-0418097 4 7 448 4 4 4 55 6 35 3 9,50 74,70 11,2
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En total de los tres combustibles se realizaron 142 lecturas de las cuales se lograron obtener los siguientes promedios y el tiempo total promedio 
estándar por atención de un cliente: 
Tabla 25.  
control de tiempos en segundos 
 
El tiempo de atención en promedio es de 5.3 minutos por cliente. 
































































4,80 5,10 142,70 4,00 5,60 7,30 82,50 4,90 37,80 6,60 5,02 23,80 3,30 1,52
0,95 0,95 0,95 0,95 0,95 0,95 0,95 0,95 0,95 0,95 0,95
4,56 4,85 135,57 3,80 5,32 6,94 78,38 4,66 35,91 6,27 4,77
1,11 1,11 1,11 1,11 1,11 1,11 1,11 1,11 1,11 1,11 1,11




Control de tiempos en segundos por la venta de combustible
Promedios
FV (lento)
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Evaluación de correlación de los datos: 
Tabla 26.  
evaluación de correlación 
 
Estadísticas de la regresión        
Coeficiente de 
correlación múltiple 0,976273465        
Coeficiente de 
determinación R^2 0,953109879        
R^2  ajustado 0,952774949        
Error típico 0,457259599        
Observaciones 142        
         






Promedio de los 
cuadrados F 
Valor 
crítico de F    
Regresión 1 594,9977343 594,9977343 2845,703517 6,5174E-95    
Residuos 140 29,27208766 0,20908634      
Total 141 624,269822          
         
  Coeficientes Error típico Estadístico t Probabilidad 
Inferior 
95% Superior 95% Inferior 95,0% 
Superior 
95,0% 
Intercepción 2,71496935 0,057802752 46,96955151 1,39788E-87 2,6006902 2,829248497 2,600690204 2,829248497 
Variable X 1 0,688804555 0,012912228 53,34513583 6,51739E-95 0,66327639 0,714332724 0,663276387 0,714332724 
 
El resultado de la estadística correlacional entre el tiempo de atención y la cantidad de combustible vendido arrojo una resultado de 97,63% de 
correlación. Donde por cada galón de venta el tiempo aumenta en 0,689 minutos siendo el tiempo mínimo de atención 2,71 minutos por cliente. 
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Grafica de ventas de combustible por hora: 
Con la finalidad de analizar el comportamiento de las ventas por hora se consolido la información de ventas de cinco días en la siguiente tabla:   
Tabla 27. 
 ventas de combustibles 
HORARIO 
GASOLINA DE 84 GASOLINA DE 90 BIODISEL B5 
Total 
26-jun 27-jun 28-jun 
Promedi
o 
27-jun 28-jun 29-jun 
Promedi
o 
28-jun 29-jun 30-jun 
Promedi
o 
8:00 9:00 4 2 3 3 4 3 3 3 2 3 2 2 8 
9:00 10:00 1 4 2 2   1 1 1 2     1 4 
10:00 11:00 9 10 8 9 4 5 6 5 4 3 4 4 18 
11:00 12:00 6 5 5 5 6 3 7 5 2 4 3 3 13 
12:00 13:00 2 3 1 2   1   0   1 1 1 3 
13:00 14:00 1   2 1     1 0 1   1 1 2 
14:00 15:00   2 2 1     1 0 1     0 1 
15:00 16:00 8 4 6 6 8 7 4 6 1 3 2 2 14 
16:00 17:00 5 9 4 6 5 9 7 7 4 2 4 3 16 
17:00 18:00   2 1 1   2 2 1   1 1 1 3 
18:00 19:00 1   2 1   1   0 1   1 1 2 
19:00 20:00 3 2 4 3 2 4 3 3 3 2 2 2 8 
20:00 21:00 7 4 6 6 4 4 7 5 2 4 3 3 14 
21:00 22:00 2   1 1   2   1 1     0 2 
22:00 23:00   2 1 1   1 1 1       0 2 
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23:00 0:00 1     0   1   0   2 2 1 1 
0:00 1:00 1 1 1 1   1   0       0 1 
1:00 2:00 2     1     1 0 1     0 1 
2:00 3:00   2 1 1 1     0 2 1 2 2 3 
3:00 4:00 1     0 1     0       0 0 
4:00 5:00     1 0 1   1 1 2   1 1 2 
5:00 6:00 1 1 2 1   1   0   2   1 2 
6:00 7:00 1 3 3 2 1 3 2 2       0 4 
7:00 8:00 3 5 4 4 4 6 4 5   2 2 1 10 
Total 59 61 60 60 41 55 51 49 29 30 31 30 139 
Promedio por 
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           En promedio por día se atendió a 139 clientes. 
            Venta de combustible por hora 
 
Figura 19. Demanda de combustible por hora. 
Como podemos observar de la gráfica anterior la venta de combustible tiene un comportamiento cíclico constante con patrón de comportamiento. 
Este análisis nos servirá para realizar nuestro pronóstico con patrón estacional método de los índices. 
Análisis entre nuestra demanda por hora y nuestra capacidad de atención: 









08:00 09:00 10:00 11:00 12:00 13:00 14:00 15:00 16:00 17:00 18:00 19:00 20:00 21:00 22:00 23:00 00:00 01:00 02:00 03:00 04:00 05:00 06:00 07:00
Demanda de combustible por hora del 26 al 30 de junio
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Tabla Nº26:  
Análisis entre demanda y capacidad de atención 
8-9 9-10 10-11 11-12 12-13 13-14 14-15 15-16 16-17 17-18 18-19 19-20 20-21 21-22 22-23 23-00 00-01 01-02 02-03 03-04 04-05 05-06 06-07 07-08
60 60 60 120 120 60 120 120 60 60 120 60 60 60 120 60 60 60 60 0 60 60 60 60
51 51 51 102 102 51 102 102 51 51 102 51 51 51 102 51 51 51 51 0 51 51 51 51
10 10 10 19 19 10 19 19 10 10 19 10 10 10 19 10 10 10 10 0 10 10 10 10
8 4 18 13 3 2 1 14 16 3 2 8 14 2 2 1 1 1 3 0 2 2 4 10
2 6 -8 6 16 8 18 5 -6 7 17 2 -4 8 17 9 9 9 7 0 8 8 6 0
Capacidad de atencion en 
minutos por hora
Nro de clientes que se podrian 
atender por hora
Promedio de clientes 
atendidos durante periodo de 
analisis
Capacidad de atencion real en 
minutos por hora con eficiencia 
del sistema de 85 %
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8-9 9-10 10-11 11-12 12-13 13-14 14-15 15-16 16-17 17-18 18-19 19-20 20-21 21-22 22-23 23-00 00-01 01-02 02-03 03-04 04-05 05-06 06-07 07-08
Capacidad Real vs Demanda Real
Capacidad Real Demanda
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Del análisis realizado entre nuestra capacidad de atención y nuestra demanda real se puede 
observar que existen horas en las cuales nuestra demanda supera a nuestra capacidad de 
atención específicamente entre las 10 y 11 de la mañana entre las 16 y 17 horas, 20 y 21 
horas existiendo un riesgo también entre las 7 y 8 de la mañana, esto nos permite analizar la 
programación del personal en función a las horas punta o horas pico de demanda y proponer 
la reprogramación en cuanto a los horarios de atención del personal. 
Resumen de tiempos requeridos en las diversas operaciones principales: 
Tiempo de Generación de Venta.  
Es el tiempo que se toma para que se concrete la venta del combustible, desde que llega el 
cliente hasta que se retira y nos damos cuenta que es un promedio de 6 minutos por servicio. 
Luego esto se escribe en un cuaderno de apuntes para controlar cuantas ventas se van 
realizando. Esto es considerado una debilidad en el proceso ya que el nuevo cliente está 
esperando y se genera malestar y por ende un mal servicio y es posible que el cliente no 
regrese. 
Tabla 28.  
 Tiempo de Generación de ventas manualmente. 
Tiempo de Generación de Venta.  Manual 
Cantidad promedio de ventas por día. 139 ventas 
Cantidad de surtidores 5 surtidores 
Promedio de ventas por surtidor 27.8 ventas 
Tiempo promedio de despacho 3.2 minutos 
Tiempo para emitir comprobante y registro de venta en cuaderno 2.1 minutos 
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Tabla 29 
Tiempo de Generación de ventas con el sistema 
Tiempo de Generación de Venta.  Informatizado 
Cantidad promedio de ventas por día. 240 ventas 
Cantidad de surtidores 5 surtidores 
Promedio de ventas por surtidor 48 ventas 
Tiempo promedio de despacho 2.5 minutos 
Tiempo para emitir comprobante 0.2 minutos 
Total de tiempo de la venta 2.7 minutos 
 
Tiempo de generación de reporte general de ventas. 
Es el tiempo en que se solicita el reporte de general de ventas ya sea diario, semanal, mensual 
o anual y no existe un sistema informático que soporte dicha información y entonces se tiene 
que sumar manualmente o solicitarle al contador. Al no contar un la información a la mano 
se genera también insuficiencia en el servicio ya que son los mismos trabajadores de atención 
los que a veces tienen que hacer estos reportes. Por lo tanto también es una debilidad que 
debemos corregir o fortalecer.  
Tabla 30 
Tiempo de generación de reporte general de ventas sin sistema: 
Tiempo de generación de reporte.  Manual 
Tiempo de entrega por vendedor. 10 minutos 
Tiempo de generación del reporte general. 10 minutos 
Tiempo promedio para verificación del reporte. 8 minutos 
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Tabla 31.  
Tiempo de generación de reporte general de ventas con sistema: 
Tiempo de generación de reporte.  Informatizado 
Tiempo de entrega por vendedor. 0 minutos 
Tiempo de generación del reporte general. 1.5 minutos 
Tiempo promedio para verificación del reporte. 1 minuto 
Total de tiempo de generación 2.5 minutos 
 
Tiempo de reporte general de compras 
Es el tiempo en que se solicita el reporte de general de compras ya sea diario, semanal, 
mensual o anual y no existe un sistema informático que soporte dicha información y entonces 
se tiene que sumar manualmente o solicitarle al contador. Al no contar un la información a 
la mano se genera también insuficiencia en el servicio ya que son los mismos trabajadores 
de atención los que a veces tienen que hacer estos reportes. Por lo tanto también es una 
debilidad que debemos corregir o fortalecer. Aquí no existe tampoco un control 
automatizado de las compras y por lo tanto se hacen cálculos manuales e imprecisos. 
Tabla 32.. 
Tiempo de generación de reporte general de compras sin sistema: 
Tiempo de generación de reporte.  Manual 
Tiempo de entrega de cada reporte. 5 minutos 
Tiempo de generación del reporte general. 8 minutos 
Tiempo promedio para verificación del reporte. 6 minutos 
Total de tiempo de generación 19 minutos 
 
Tabla 33.. 
Tiempo de generación de reporte general de ventas con sistema: 
Tiempo de generación de reporte.  Informatizado 
Tiempo de entrega de cada reporte. 0 minutos 
Tiempo de generación del reporte general. 1.5 minutos 
Tiempo promedio para verificación del reporte. 1 minuto 
Total de tiempo de generación 2.5 minutos 
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Como podemos observar de las tablas anteriores los tiempos de atención, de generación de 
reportes y los tiempo para gestionar las compras manualmente son mayores a los tiempo si 
se implementara un sistema de gestión administrativa integral. 
Análisis de Causa Efecto: 
Después de haber realizado las entrevistas, encuestas, revisión documentaria si como la 
observación directa se pudo elabora el análisis de causa y efecto con la finalidad de 
identificar las causas raíces del principal problema y proponer acciones de mejora; a 
continuación se presente dicho análisis: 
 
Ingreso de nuevos competidores
Perdida de clientes
Supuesto de faltante de combustible en la venta
Personal de venta ocupado en otras funciones
Demora en la atención
Mala atencion de personal
Procedimientos manuales
Reclamos o quejas constantes
Gastos en mantenimiento
Fallas constantes de equipos
Tiempo alto de atención
Procedimientos manuales
Costo del personal Costo de inventario.
Combustible almacenado
No hay estudio de la demanda
Deficiente programación de personal




Disminución en la venta de combustible
Figura  21. Análisis de causa efecto 
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Propuestas de mejora según las causas de cuarto y quinto nivel 
Tabla 34. 
 Propuestas de mejora según las causas de cuarto y quinto nivel 
Causa de primer nivel Causa segundo nivel Causa de cuarto nivel Causa quinto nivel Propuesta de mejora 
Disminución en la venta de 
combustible 
Pérdida de clientes 
Ingreso de nuevos 
competidores 
  Plan de marketing 
Reclamos o quejas 
constantes 
Venta incorrecta de 
combustible 
Mantenimiento de 
equipos y capacitación 
personal 
Mala atención de personal 
Capacitar personal en 
atención a cliente 




Gastos en mantenimiento Fallas constantes de equipos   Plan de mantenimiento 
Costo del personal 
Tiempo alto de atención Procedimientos manuales 
Sistematizar 
operaciones  
Deficiente programación de 
personal 
No hay estudio de la 
demanda 
Pronósticos para 
balanceo de personal 
Costo de inventario stock de combustible   Control de inventarios 
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3.1.4. Situación actual de la variable dependiente. 
Calculo de la productividad: 
Tabla 35.  
Productividad 




Ventas en galones y en soles de marzo a agosto del 2017 
Tabla 36.  
venta en galones 
VENTA EN GALONES MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO 
Gasolina de 84 9955,46 9063,2 8565,7 8322,05 7716,75 6860 
Gasolina de 90 4614,46 3901,82 5555,24 5205,77 5210,39 5386,6 
Biodisel B5 8819,76 8450,79 8726,7 7361,1 7888,38 8606,8 
Total 23389,6800 21415,8100 22847,6400 20888,9200 20815,5200 20853,4000 
 
Tabla 37.  
venta en soles 
 
       
VENTA EN SOLES MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO 
Gasolina de 84 111401,60 101417,21 95850,18 93123,74 86350,43 76763,40 
Gasolina de 90 55788,82 47173,00 67162,85 62937,76 62993,62 65123,99 
Biodisel B5 99575,09 95409,42 98524,44 83106,82 89059,81 97170,77 
Total 266765,51 243999,63 261537,48 239168,32 238403,86 239058,17 
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Figura 22. Venta de combustible en soles 
Cálculo de la productividad o eficiencia económica de marzo a agosto del 2017 
Tabla 38.  
Cálculo de la productividad o eficiencia económica 
 
 











MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO
Venta de combustible en soles 2017
MES MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO 
Reporte de ingresos 266765,5 243999,6 261537,5 239168,3 238403,9 239058,2 
Reporte de egresos 171465,9 161132,4 182059,3 152841,6 180995,0 197251,7 
Utilidad 95299,6 82867,2 79478,2 86326,7 57408,9 41806,5 
Productividad (Eficiencia Económica) 1,56 1,51 1,44 1,56 1,32 1,21 




Figura 23. Productividad mensual año 2017 
 
 


















MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO








MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO
Relación entre ingresos y egresos
Ingresos Egresos
    101 
 
3.2. Propuesta de Investigación. 
3.2.1. Fundamentación. 
El propósito de este trabajo de investigación es proponer mejoras en la gestión 
operativa para aumentar la productividad de la empresa Grifo PetroSol S.R.L. para ello se 
recabo toda la información necesaria, donde la aplicación de las herramientas tecnológicas 
favorece mucho a la automatización de todos los procesos ya sea en ventas, compras, 
atención al cliente y la gestión de recursos humano, favoreciendo así a que la empresa mejore 
su producción y sea competitiva en el mercado. 
Entonces las mejoras impactarían en las áreas: Administración, Almacén y Compras, 
Ventas y Recursos Humanos, con un costo – beneficio favorable. 
3.2.2. Objetivos de la Propuesta. 
    El objetivo de las propuestas se centrará en: 
- Proponer un plan de capacitación al personal en cuanto a atención de clientes se 
refiere. 
- Proponer el uso de los pronósticos con la finalidad de planificar las compras y evitar 
el alto costo financiero de almacenamiento. 
- Proponer la restructuración en cuanto a los horarios de ingreso del personal para 
equilibrar el desbalance de la demanda vs nuestra capacidad de atención al público. 
- Proponer un plan de mantenimiento preventivo con la finalidad de evitar fallas de 
equipos durante horas punta de venta y con la finalidad de evitar desbalance entre el 
stock de físico el stock registrado. 
- Proponer la sistematización de las operaciones con la finalidad de reducir tiempos de 
atención y de generación de reportes. 
- Implementación del programas de las 5s 
- Plan de marketing 
3.2.3. Desarrollo de la Propuesta. 
Se plantea las propuestas de mejora con la finalidad de lograr aumentar la 
productividad de la empresa. Teniendo como base los objetivos de las propuestas tenemos 
los sgtes planes: 
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Plan de capacitación al personal 
Objetivo: el objetivo de este plan será brindar al personal las herramientas necesarias para 
brindar un mejor servicio en cuanto atención al cliente se refiere. 
Alcance: todo el personal que labora en la empresa será capacitado. 
Planificación de actividades: con la finalidad de cumplir con este objetivo se propone el 
desarrollo de las siguientes actividades en el tiempo: 
Tabla 39.  
plan de capacitación de personal 
 
Actividad Responsable S1 S2 S3 S4 Presupuesto 
Reunión con Gerencia para 
comunicación de la propuesta. 
Manuel 
Hoyos 
        
 S/.                
-    
Búsqueda del capacitador 
Manuel 
Hoyos 
        
 S/.         
20.00  
Calculo de presupuesto 
(honorarios del capacitador) 
Manuel 
Hoyos 
        
 S/.       
500.00  
Reunión con Gerencia para la 




        
 S/.                
-    
Habilitado de material para la 
capacitación 
Capacitador         
 S/.         
30.00  
Alquiler de materia audiovisual 
Manuel 
Hoyos 
        
 S/.       
100.00  
Desarrollo de la capacitación:  Capacitador           
Evaluación de entrada al personal Capacitador           
Capacitación en " Liderazgo y 
atención al cliente" 
Capacitador           
Capacitación en "5s y Seguridad 
Industrial" 
Capacitador           
Evaluación final Capacitador           
     Total S/.  650.00  
 
 
    103 
 
Implementación de pronósticos: 
En la etapa de resultados se determinó que la demanda tiene un patrón de comportamiento 
cíclico constante, esto quiere decir que la demanda se comporta de manera igual durante 
determinada horas. El beneficio que de la implementación del pronóstico será estimara la 
demanda futura para planificar las compras y evitar altos costos de almacenamiento por 
inversión en capital o también conocido como costo de capital. 
La estimación de pronósticos se realizara combinando métodos como promedios móviles, 
suavizado exponencial así como métodos causales. Primero se utilizara la ventas mensuales 
registradas durante los meses de marzo a octubre, luego se seleccionara el métodos más 
conveniente en función al de menor error de pronostico y finalmente se realizar el pronóstico 
para el siguiente mes entrante; con la información de pronostico se desarrollara el plan 
compras considerando un stock de seguridad con un nivel de confianza del 95 % 
Ventas mensuales en galones y pronostico Gasolina de 84 mes setiembre: 
Tabla 40.  




PRONOSTICO DA PRONOSTICO DA PRONOSTICO DA
MARZO 1 9955.46 9825.42 130.04 9825.42 16910.4
ABRIL 2 9063.20 9818.92 755.72 9260.84 39061.6
MAYO 3 8565.70 9509.33 943.6 9152.43 586.726 9856.70 1291.00 8696.26 17045.9
JUNIO 4 8322.05 8814.45 492.4 8615.45 293.4 9921.25 1599.20 8131.68 36240.7
JULIO 5 7716.75 8443.88 727.1 8346.42 629.665 10001.21 2284.46 7567.10 22395.1
AGOSTO 6 6860.00 8019.40 1159.4 7777.28 917.28 10115.44 3255.44 7002.52 20312.0









SUAVIZADO EXPONENCIALVENTAS EN 
GALONES
MES TIEMPO
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Figura 25. ventas mensuales gasolina 84 
Tabla 41. 
Ventas mensuales en galones y pronostico Gasolina de 90 mes setiembre: 
 
   
 
Figura 26. Ventas mensuales gasolina 90 lineal 








MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO
VENTAS MENSUALES GASOLINA 84
PRONOSTICO DA PRONOSTICO DA PRONOSTICO DA
MARZO 1 4614.46 4447.88 166.58 4447.88 27748.9 4319.84 86800.9444
ABRIL 2 3901.82 4439.55 537.73 4660.36 575382.9 4685.96 614875.54
MAYO 3 5555.24 4258.14 1297.1 4044.35 1510.892 4466.44 1088.80 4872.84 465669.8 4975.26 336376.8
JUNIO 4 5205.77 4728.53 477.2 5224.56 18.786 4412.00 793.77 5085.32 14508.2 5187.74 325.0809
JULIO 5 5210.39 5380.51 170.1 5275.66 65.274 4372.31 838.08 5297.80 7640.5 5323.4 12771.2601
AGOSTO 6 5386.60 5208.08 178.5 5209.47 177.134 4330.40 1056.20 5510.28 15296.7 5382.24 19.0096
SETIEMBRE 7 5298.50 530.7 5351.36 443.0 4277.59 746.86 5722.76 1106247.0 5364.26 1051168.6
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Figura 27. ventas mensuales gasolina 90 polémica. 
Tabla 42. 
Ventas mensuales en galones y pronostico Biodisiel B5 mes setiembre: 
Figura 28. Ventas mensuales Biodiesel B5 lineal 









MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO
VENTAS MENSUALES GASOLINA 90 
POLINOMICA
PRONOSTICO DA PRONOSTICO DA PRONOSTICO DA
MARZO 1 8819.76 8603.05 216.71 8603.05 46963.2 8989.49 28808.2729
ABRIL 2 8450.79 8592.21 141.42 8485.40 1197.9 8411.66 1531.1569
MAYO 3 8726.70 8635.28 91.4 8598.38 128.322 8599.29 127.41 8367.75 128845.1 8063.91 439290.584
JUNIO 4 7361.10 8588.75 1227.6 8616.34 1255.236 8592.92 1231.82 8250.10 790321.0 7946.24 342388.82
JULIO 5 7888.38 8043.90 155.5 7907.34 18.96 8654.51 766.13 8132.45 59570.2 8058.65 28991.8729
AGOSTO 6 8606.80 7624.74 982.1 7677.47 929.332 8692.81 86.01 8014.80 350464.0 8401.14 42296.0356
SETIEMBRE 7 8247.59 614.2 8319.43 583.0 8697.11 428.25 7897.15 1377361.3 8973.71 883306.7
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Figura 29. ventas mensuales Biodiesel B5 polémica 
 
Resumen de pronósticos: 
De los métodos empleados se seleccionó el método que arrojo el menor error de pronóstico: 
Tabla 43.  
resumen de pronóstico 
DETALLE 
GASOLINA 84 GASOLINA 90 
BIODISIEL 
B5 
MES DE PRONOSTICO SETIEMBRE SETIEMBRE SETIEMBRE 
DEMANDA ESTIMADA GALONES 6437.94 5351.36 8697.11 
ERROR PRONOSTICO 194.91 443.02 428.25 
DEMANDA ESTIMADA MAXIMA 
GALONES 
6632.85 5794.38 9125.36 
DEMANDA PROMEDIO DIARIA 221.10 193.15 304.18 
PROMEDIO DE VENTA (GAL / 
CLIENTE) 
2.79 2.48 5.85 
NUMERO DE CLIENTES MAXIMOS X 
DIA 








FUNCION DE PRONOSTICO 
Y = 10390 -
564.58 ( X ) 
  
PESOS PARA PMP o SE   0.2 y 0.8 0.05 
Calculo de stock de seguridad: 
Se consideró el nivel de confianza del 95 % 
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 Tabla 44.  
Cálculo de stock de seguridad 
DETALLE 
GASOLINA 84 GASOLINA 90 
BIODISIEL 
B5 
NIVEL DE CONFIANZA 95% 95% 95% 
VALOR DE ( Z ) EN TABLA 1.96 1.96 1.96 
STOCK DE SEGURIDAD 382.03 868.32 839.37 
 
Tabla 45.. 
Planificación de los pedidos para el mes de pronósticos: 
DETALLE GASOLINA 84 GASOLINA 90 
BIODISIEL 
B5 
PEDIDO A REALIZAR MENSUAL 
GAL. 
6819.97 6219.68 9536.48 
PEDIDO A REALIZAR SEMANAL 
GAL.  
1704.99 1554.92 2384.12 
CAPACIDAD DE CISTERNA GAL. (*) 
Múltiplo de 
500 




SEMANA 1 2000 1500 2500 
SEMANA 2 1500 1500 2500 
SEMANA 3 1500 1500 2000 
SEMANA 4 2000 2000 2500 
TOTAL 7000 6500 9500 
 
(*) Se considera múltiplo de 500 debido a la capacidad del compartimiento de las cisternas. 
Tabla 46 
Simulación de inventarios o saldo final Gasolina de 84: 
SEM DIA Pedido Entrada Salida Saldo 
 0    2000 
SEM 1 
1     221.10 1778.90 
2   221.10 1557.81 
3   221.10 1336.71 
4   221.10 1115.62 
5   221.10 894.52 
6 1500  221.10 673.43 
7     221.10 452.33 
SEM 2 
8  1500 221.10 1731.24 
9   221.10 1510.14 
10   221.10 1289.05 
11   221.10 1067.95 
12   221.10 846.86 
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13 1500  221.10 625.76 
14   221.10 404.67 
SEM 3 
15   1500 221.10 1683.57 
16   221.10 1462.48 
17   221.10 1241.38 
18   221.10 1020.29 
19   221.10 799.19 
20 2000  221.10 578.10 
21     221.10 357.00 
SEM 4 
22   2000 221.10 2135.91 
23   221.10 1914.81 
24   221.10 1693.72 
25   221.10 1472.62 
26   221.10 1251.53 
27   221.10 1030.43 
28     221.10 809.34 
SEM 5 
29   221.10 588.24 
30     221.10 367.15 
 
 
Figura 30. Control de inventario gasolina 84 según pronóstico 
Tabla 47. 
 Simulación de inventarios o saldo final Gasolina de 90 
Simulación de inventarios o saldo final Gasolina de 90: 
SEM DIA Pedido Entrada Salida Saldo 
 0    1500 
SEM 1 
1     193.15 1306.85 
2   193.15 1113.71 
3   193.15 920.56 
4   193.15 727.42 







1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30
Control de Inventario Gasolina 84 segun pronostico
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6 1500  193.15 341.12 
7     193.15 147.98 
SEM 2 
8  1500 193.15 1454.83 
9   193.15 1261.69 
10   193.15 1068.54 
11   193.15 875.39 
12   193.15 682.25 
13 1500  193.15 489.10 
14   193.15 295.96 
SEM 3 
15   1500 193.15 1602.81 
16   193.15 1409.66 
17   193.15 1216.52 
18   193.15 1023.37 
19   193.15 830.23 
20 1500 (*)  193.15 637.08 
21     193.15 443.93 
SEM 4 
22   1500 193.15 1750.79 
23   193.15 1557.64 
24   193.15 1364.50 
25   193.15 1171.35 
26   193.15 978.20 
27   193.15 785.06 
28     193.15 591.91 
SEM 5 
29   193.15 398.77 
30     193.15 205.62 
  
 (*) en el pedido del día 20 se tendría que realizar una corrección del pedido para evitar sobre 
stock. 
 






1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30
Control de Inventario Gasolina 90 segun 
pronostico
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Tabla 48.  
Simulación de inventarios o saldo final Biodisiel B5: 
SEM DIA Pedido Entrada Salida Saldo 
 0    2500 
SEM 1 
1     304.18 2195.82 
2   304.18 1891.64 
3   304.18 1587.46 
4   304.18 1283.28 
5   304.18 979.11 
6 2500  304.18 674.93 
7     304.18 370.75 
SEM 2 
8  2500 304.18 2566.57 
9   304.18 2262.39 
10   304.18 1958.21 
11   304.18 1654.03 
12   304.18 1349.85 
13 2000  304.18 1045.68 
14   304.18 741.50 
SEM 3 
15   2000 304.18 2437.32 
16   304.18 2133.14 
17   304.18 1828.96 
18   304.18 1524.78 
19   304.18 1220.60 
20 2500  304.18 916.42 
21     304.18 612.25 
SEM 4 
22   2500 304.18 2808.07 
23   304.18 2503.89 
24   304.18 2199.71 
25   304.18 1895.53 
26   304.18 1591.35 
27   304.18 1287.17 
28     304.18 982.99 
SEM 5 
29   304.18 678.82 
30     304.18 374.64 
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Figura 32. control de inventario B5 
 
Pronostico de la demanda por hora: 
Con la información de pronóstico mensual podemos estimar la demanda diaria promedio 
constante y determinar cuál sería nuestra demanda diaria para comparar con nuestra 
capacidad de atención, los resultados fueron los siguientes: 

















1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30
Control de Inventario B5 segun pronostico
DETALLE 
GASOLINA 84 GASOLINA 90 
BIODISIEL 
B5 
NUMERO DE CLIENTES MAXIMOS 
X DIA 
79 78 52 
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Pronostico número de cliente por hora 
 
Tabla 50.  
Pronostico número de cliente por hora 
 
26-jun 27-jun 28-jun PRONOSTICO 27-jun 28-jun 29-jun PRONOSTICO 28-jun 29-jun 30-jun PRONOSTICO
08:00 09:00 4 2 3 4 4 3 3 5 2 3 2 4 13
09:00 10:00 1 4 2 3 1 1 1 2 1 5
10:00 11:00 9 10 8 12 4 5 6 8 4 3 4 6 26
11:00 12:00 6 5 5 7 6 3 7 9 2 4 3 5 21
12:00 13:00 2 3 1 3 1 0 1 1 1 4
13:00 14:00 1 2 1 1 1 1 1 1 3
14:00 15:00 2 2 2 1 1 1 1 4
15:00 16:00 8 4 6 8 8 7 4 10 1 3 2 3 21
16:00 17:00 5 9 4 8 5 9 7 11 4 2 4 6 25
17:00 18:00 2 1 1 2 2 2 1 1 1 4
18:00 19:00 1 2 1 1 0 1 1 1 2
19:00 20:00 3 2 4 4 2 4 3 5 3 2 2 4 13
20:00 21:00 7 4 6 7 4 4 7 8 2 4 3 5 20
21:00 22:00 2 1 1 2 1 1 1 3
22:00 23:00 2 1 1 1 1 1 0 2
23:00 00:00 1 0 1 0 2 2 2 2
00:00 01:00 1 1 1 1 1 0 0 1
01:00 02:00 2 1 1 1 1 1 3
02:00 03:00 2 1 1 1 1 2 1 2 3 5
03:00 04:00 1 0 1 1 0 1
04:00 05:00 1 0 1 1 1 2 1 2 3
05:00 06:00 1 1 2 2 1 0 2 1 3
06:00 07:00 1 3 3 3 1 3 2 3 0 6
07:00 08:00 3 5 4 5 4 6 4 7 2 2 2 14
59 61 60 79 41 55 51 78 29 30 31 52 204
Promedio 2.45833333 2.54166667 2.5 3.291666667 1.70833333 2.29166667 2.125 3.25 1.20833333 1.25 1.29166667 2.166666667
HORARIO
GASOLINA DE 84 GASOLINA DE 90 BIODISEL B5
Total
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Tabla 51. 
Tabla de índices para el cálculo de pronósticos: 
 
26-jun 27-jun 28-jun Promedio 27-jun 28-jun 29-jun Promedio 28-jun 29-jun 30-jun Promedio
08:00 09:00 1.6271 0.7869 1.2000 1.2047 2.3415 1.3091 1.4118 1.6874 1.6552 2.4000 1.5484 1.8679
09:00 10:00 0.4068 1.5738 0.8000 0.9269 0.0000 0.4364 0.4706 0.3023 1.6552 0.0000 0.0000 0.5517
10:00 11:00 3.6610 3.9344 3.2000 3.5985 2.3415 2.1818 2.8235 2.4489 3.3103 2.4000 3.0968 2.9357
11:00 12:00 2.4407 1.9672 2.0000 2.1360 3.5122 1.3091 3.2941 2.7051 1.6552 3.2000 2.3226 2.3926
12:00 13:00 0.8136 1.1803 0.4000 0.7980 0.0000 0.4364 0.0000 0.1455 0.0000 0.8000 0.7742 0.5247
13:00 14:00 0.4068 0.0000 0.8000 0.4023 0.0000 0.0000 0.4706 0.1569 0.8276 0.0000 0.7742 0.5339
14:00 15:00 0.0000 0.7869 0.8000 0.5290 0.0000 0.0000 0.4706 0.1569 0.8276 0.0000 0.0000 0.2759
15:00 16:00 3.2542 1.5738 2.4000 2.4093 4.6829 3.0545 1.8824 3.2066 0.8276 2.4000 1.5484 1.5920
16:00 17:00 2.0339 3.5410 1.6000 2.3916 2.9268 3.9273 3.2941 3.3827 3.3103 1.6000 3.0968 2.6690
17:00 18:00 0.0000 0.7869 0.4000 0.3956 0.0000 0.8727 0.9412 0.6046 0.0000 0.8000 0.7742 0.5247
18:00 19:00 0.4068 0.0000 0.8000 0.4023 0.0000 0.4364 0.0000 0.1455 0.8276 0.0000 0.7742 0.5339
19:00 20:00 1.2203 0.7869 1.6000 1.2024 1.1707 1.7455 1.4118 1.4427 2.4828 1.6000 1.5484 1.8770
20:00 21:00 2.8475 1.5738 2.4000 2.2737 2.3415 1.7455 3.2941 2.4603 1.6552 3.2000 2.3226 2.3926
21:00 22:00 0.8136 0.0000 0.4000 0.4045 0.0000 0.8727 0.0000 0.2909 0.8276 0.0000 0.0000 0.2759
22:00 23:00 0.0000 0.7869 0.4000 0.3956 0.0000 0.4364 0.4706 0.3023 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000
23:00 00:00 0.4068 0.0000 0.0000 0.1356 0.0000 0.4364 0.0000 0.1455 0.0000 1.6000 1.5484 1.0495
00:00 01:00 0.4068 0.3934 0.4000 0.4001 0.0000 0.4364 0.0000 0.1455 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000
01:00 02:00 0.8136 0.0000 0.0000 0.2712 0.0000 0.0000 0.4706 0.1569 0.8276 0.0000 0.0000 0.2759
02:00 03:00 0.0000 0.7869 0.4000 0.3956 0.5854 0.0000 0.0000 0.1951 1.6552 0.8000 1.5484 1.3345
03:00 04:00 0.4068 0.0000 0.0000 0.1356 0.5854 0.0000 0.0000 0.1951 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000
04:00 05:00 0.0000 0.0000 0.4000 0.1333 0.5854 0.0000 0.4706 0.3520 1.6552 0.0000 0.7742 0.8098
05:00 06:00 0.4068 0.3934 0.8000 0.5334 0.0000 0.4364 0.0000 0.1455 0.0000 1.6000 0.0000 0.5333
06:00 07:00 0.4068 1.1803 1.2000 0.9290 0.5854 1.3091 0.9412 0.9452 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000
07:00 08:00 1.2203 1.9672 1.6000 1.5959 2.3415 2.6182 1.8824 2.2807 0.0000 1.6000 1.5484 1.0495
HORARIO
GASOLINA DE 84 GASOLINA DE 90 BIODISEL B5
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                     Comparación entre la demanda real por horas versus pronostico por horas: 
 
Figura 33. Demanda de combustible por hora 
Capacidad de atención según pronóstico por hora: 
 









08:00 09:00 10:00 11:00 12:00 13:00 14:00 15:00 16:00 17:00 18:00 19:00 20:00 21:00 22:00 23:00 00:00 01:00 02:00 03:00 04:00 05:00 06:00 07:00























08:00 09:00 10:00 11:00 12:00 13:00 14:00 15:00 16:00 17:00 18:00 19:00 20:00 21:00 22:00 23:00 00:00 01:00 02:00 03:00 04:00 05:00 06:00 07:00
Pronostico de venta por hora de los tres combustibles
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Tabla 52.  
Capacidad de atención según pronostico por hora 




07-08 8-9 9-10 10-11 11-12 12-13 13-14 14-15 15-16 16-17 17-18 18-19 19-20 20-21 21-22 22-23 23-00 00-01 01-02 02-03 03-04 04-05 05-06 06-07
60 60 60 120 120 60 120 120 120 120 120 60 60 120 60 60 60 60 60 60 0 60 60 60
51 51 51 102 102 51 102 102 102 102 102 51 51 102 51 51 51 51 51 51 0 51 51 51
10 10 10 19 19 10 19 19 19 19 19 10 10 19 10 10 10 10 10 10 0 10 10 10
14 13 5 26 21 4 3 4 21 25 4 2 13 20 3 2 2 1 3 5 1 3 3 6








Capacidad de atencion en 
minutos por hora
Capacidad de atencion real en 
minutos por hora con eficiencia 
del sistema de 85 %




Deficid o superavit en 
capacidad de atencion
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Diferencia entre capacidad de atención y demanda 
 
Figura 35. Diferencia entre capacidad de atención y demanda 
 
Como podemos observar con nuestra capacidad de atención actual no se podría atender eficientemente a las clientes por los que se propone que 
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Capacidad Real vs Demanda Real
Demanda Real Clientes pronosticados
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Balance entre nuestra capacidad de atención: 
Tabla 53.  
Balance entre nuestra capacidad de atención 
 
 
07-08 8-9 9-10 10-11 11-12 12-13 13-14 14-15 15-16 16-17 17-18 18-19 19-20 20-21 21-22 22-23 23-00 00-01 01-02 02-03 03-04 04-05 05-06 06-07
90 90 60 165 150 60 120 120 150 150 120 60 90 120 60 60 60 60 60 60 0 60 60 60
76.5 76.5 51 140.25 127.5 51 102 102 127.5 127.5 102 51 76.5 102 51 51 51 51 51 51 0 51 51 51
15 15 10 27 24 10 19 19 24 24 19 10 15 19 10 10 10 10 10 10 0 10 10 10
14 13 5 26 21 4 3 4 21 25 4 2 13 20 3 2 2 1 3 5 1 3 3 6
1 2 5 1 3 6 16 15 3 -1 15 8 2 -1 7 8 8 9 7 5 -1 7 7 4
Capacidad de atencion en 
minutos por hora
Capacidad de atencion real en 
minutos por hora con eficiencia 
del sistema de 85 %
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Figura 36. Capacidad real vs demanda real 
Como podemos observar con el apoyo del personal de limpieza para no incurrir en más gastos se logra equilibrar la demanda versus nuestra 
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Capacidad Real vs Demanda Real
Series3 Series4
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Planeamiento EOQ 
Tenemos: Gasohol 84 T 1 (2500 Galones) 
T abla N| 53 
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Gasohol 90 = 2500 GALONES  
Tabla Nº 54:  
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B5 (PETROLEO = 6000 GALONES) 
Tabla Nº 55:  
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Sistematización de las operaciones ERP 
El presente capitulo tiene por objetivo diseñar un sistema que permita integrar la información 
para agilizar los tiempos de atención, generación de reportes y de esa manera mejorar nuestra 
atención a los clientes: 
Etapa 1: Modelado del Negocio. 
Llamado también diseño del negocio, en el cual la empresa describe la manera como crea, 
distribuye y obtiene ingresos o gastos a través de sus recursos, actividades, relación con los 
clientes. Aquí conocemos los procesos del negocio a través del ejercicio de actividades como 
el modelo de casos de uso general, el modelo de objetos donde presentará el contexto de la 
actividad del negocio o empresa en estudio y el modelo del dominio donde se relacionan las 
entidades del mismo. 
 
Figura 37. Procesos principales del negocio. Elaboración propia. 
De los cuatro procesos principales del negocio en estudio presentamos el escenario en que 
se integran los procesos con las áreas y tareas que involucran incluyendo los proveedores y 
clientes: 
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Cada uno de los procesos explota en subprocesos: 
Así tenemos el Proceso de Compras: 
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Este proceso de compras tiene a su vez subprocesos como el de cotizar: 
 
Figura 40. Sub proceso cotizar 
  
Junto al sub proceso orden de compra: 
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Tenemos también el Proceso Principal Recursos Humanos: 
 
Figura 42. Proceso principal Recursos Humanos. Elaboración propia 
Este a su vez tiene subprocesos como el de Publicación de ofertas de trabajo: 
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El sub proceso de selección de personal 
 
Figura 44. Selección de personal. Elaboración propia 
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Que a su vez tiene otro sub proceso de despacho: 
 
Figura 46. Sub proceso de ventas – Despacho. Elaboración propia. 
 
Para la elaboración de todo el diseño propuesto del proceso del negocio en base a BPM, se 
ha empleado la herramienta bizagi modeler, así como se aprecia en los anexos. 
Luego del análisis de los procesos pasaremos a la determinación de requisitos y valga la 
redundancia al análisis del software en base a la metodología de desarrollo RUP empleando 
la herramienta UML: 
 


















    130 
 
Modelos de casos de uso general del negocio: 
 
 
Figura 48. Modelo de casos de uso general. Elaboración propia. 
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Descripción de actores del negocio: 
Tabla 54 
 Descripción de los actores del negocio 
 
CUN Descripción de actores del negocio 
Autor Manuel Hoyos Coronel 
Actores Clientes, Auxiliar de ventas, Administrador, Jefe RRHH,  Jefe 
almacén y proveedores  
Descripción  Procesos principales de operaciones de comercialización 
Funciones Procesos de comercialización 
Requisitos  Compras, ventas, almacén, recursos humanos e informes 
Pre requisito Ninguna por ser procesos principales 
Secuencia 
normal 
1 Gestionar recursos humanos 
2 Gestionar Compras 
3 Gestionar Almacén 
4 Gestionar Ventas 
5 Generar informes 
Frecuencia Movimiento diario 
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Etapa 2: Determinación de los requerimientos del software. 
En esta etapa se definen los requerimientos del software tanto funcionales como no 
funcionales a través de los modelos de casos de uso o diagramas de casos de uso; es la etapa 
más importante para el desarrollo del sistema informático: 
Tabla 55.  
Requerimiento administrador 
ACTOR 01 Administrador 
Funciones Se encarga de supervisar los procesos y gestionar las 
compras además de la toma de decisiones para el buen 
funcionamiento de la empresa. 
Comentarios Asume también como Jefe de personal. 
 
Tabla 56.  
requerimiento jefe de RR. HH. 
ACTOR 02 Jefe de recursos humanos 
Funciones Se encarga de las contrataciones del personal, pagos, 
asistencias, vacaciones y verificar toda la información de 
los colaboradores. 
Comentarios Asume también como Administrador 
 
Tabla 57.   
requerimiento auxiliar de ventas 
ACTOR 03 Auxiliar de Ventas 
Funciones Se encarga de ofrecer y vender el producto, generar el 
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Tabla 58.   
Requerimiento Jefe de almacén 
ACTOR 04 Jefe de almacén 
Funciones Está encargado de medir los tanques de cada producto 
mencionado, apunta en un papel las medidas y lo reporta 
al gerente para luego realizar los pedidos necesarios en 
base al stock. 
Comentarios Asume también como asistente administrativo 
 
Diagrama de caso de uso: Gestionar Recursos Humanos 
Caso de uso: Registrar personas 
 
Figura 49. Gestionar personas. Elaboración propia 
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Tabla 59. 
 Caso de uso registrar personas. Elaboración propia 
Descripción del caso de uso: Gestionar Recursos Humanos 
C.U.RRHH Caso de uso registrar personas 
Autor Manuel Hoyos Coronel 
Actores Jefe de RRHH, clientes y proveedores 
Descripción El jefe de recursos humanos (RRHH), se encarga de 
registrar a las personas ya sea internos o externos. 
Sistema Consulta, registra, modifica o elimina. 
Requisitos Datos de la persona 
Pre Requisito Ninguno 
Secuencia normal 1 Gestionar personas 
2 Consultar datos 
3 Registrar datos, modificar o eliminar. 
4 Generar informes 
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Descripción del caso de uso: Gestionar Almacén 
Tabla 60.  
Caso de uso registrar productos. Elaboración propia 
 
C.U.RRHH Caso de uso registrar productos 
Autor Manuel Hoyos Coronel 
Actores Jefe de almacén 
Descripción Se encarga de registrar el producto, actualiza o modifica 
Sistema Busca, registra, actualiza, modifica o elimina  
Requisitos Datos del producto 
Pre Requisito Ninguna 
Secuencia normal 1 Busca el producto 
2 Registra Producto 
3 Guarda Producto 
4 Actualiza Stock 
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Descripción del caso de uso: Gestionar compras 
 
Tabla 61.  
Caso de uso registrar compras. Elaboración propia 
 
C.U.C Caso de uso registrar compras 
Autor Manuel Hoyos coronel 
Actores Jefe de almacén 
Descripción Se encarga de verificar el stock, realizar el registro de 
las compras y guardarlas 
Sistema Consulta, registra, modifica, actualiza o elimina 
Requisitos Orden de compra. 
Pre Requisito Ninguna 
Secuencia normal 1 Lista requerimientos del producto 
2 Registra el producto 
3 Registra la compra 
4 Actualizar stock 
5 Generar informes o reportes 
Post condición Tener las guías de remisión del proveedor. 
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Descripción del caso de uso: Gestionar ventas 
Tabla 62.  
Caso de uso registrar venta. Elaboración propia 
C.U.V Caso de uso registrar venta 
Autor Manuel Hoyos Coronel 
Actores Auxiliar de ventas 
Descripción Es el encargado de realizar la venta y generar informes. 
Sistema Registra la venta 
Requisitos Solicitud o pedido del cliente 
Pre Requisito Ninguno 
Secuencia normal 1 Gestionar las ventas 
2 Registrar la venta 
3 Se actualiza el stock 
4 Generar informe 
Post condición Ninguna 
Frecuencia Diaria 
 
Descripción del caso de uso: Generar informes. 
Tabla 63.  
Caso de uso registrar venta. Elaboración propia. 
C.U.RRHH Caso de uso Generar informes 
Autor Manuel Hoyos coronel 
Actores Administrador 
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Descripción Es el encargado de la toma de decisiones en base a los informes 
Sistema Genera informes 
Requisitos Permisos de acceso al sistema 
Pre Requisito Datos actualizados 
Informes Reporte de compras realizadas 
Reporte de ventas realizadas 
Kárdex de ingreso y salida del producto 
Reporte de proveedores 
Reporte de clientes 
Reporte de colaboradores 
Frecuencia Diario 
  
Identificación de requerimientos: 
Tabla 64. 
Caso de uso registrar venta. Elaboración propia. 
Requerimientos funcionales: 
ITEM Descripción 
RF1 Registrar compras 
RF2 Registrar ventas 
RF3 Registrar productos 
RF4 Realizar pedidos 
RF5 Registrar kardex 
RF6 Generar requerimientos 
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Requerimientos no funcionales: 
Tabla 65.  
Caso de uso registrar venta. Elaboración propia. 
ITEM Descripción 
RNF1 Todo el proceso y desarrollo será documentado. 
RNF2 Se realizarán manuales y se capacitarán a los usuarios. 
RNF3 La interfaz deberá ser amigable e intuitiva. 
RNF4 Identificación del usuario del sistema con su usuario y clave. 
RNF5 Los reportes deberán ser configurables o administrables. 
 
Etapa 3: Análisis del software 
Esta etapa se enfoca en el comportamiento de sistema de información o ERP y la 
interacción con el usuario final mediante diagramas 
Diagramas de colaboración: 
Gestionar Recursos Humanos: 
Registro de persona 
 
 Figura 50. Registro de persona. Elaboración propia 
 




  Figura 51. Generar informes. Elaboración propia 
 
Gestionar Almacén: 
Registro de productos 
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Registro de kardex 
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Gestionar Compras: 
Registro de compras 
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Gestionar Ventas: 
Registro de cliente 
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Registro de pedido 
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Registro de venta 
 
 Figura 57. Registro de venta. Elaboración propia 
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Diagramas de secuencia: 
Gestionar Recursos Humanos 
 Registrar persona 
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Generar Informes 
 Gestión de informes 
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Gestionar Almacén 
 Registrar productos 
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 Registrar kardex 
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Gestionar Compras 
 Registrar compra 
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Gestionar Ventas 
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Registrar pedido  
 
 Figura 65. Registrar pedido. Elaboración propia 
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Regisrar venta 
 Figura 66. Registrar venta. Elaboración propia 
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 Generar reporte elaboración propia 
 
Diagramas de actividad: 
Registrar Persona 
 Figura 68. Registrar persona. Elaboración propia 
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Registrar Compra 








Figura 70. Registrar venta. Elaboración propia 
 
 




Figura 71. Gestionar Kardex. Elaboración propia 
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Etapa 4: Diseño del sistema 
En el presente capítulo veremos la propuesta del modelo del sistema y su diseño: 
Modelo de datos: 
 
Figura 72. Modelo de datos. Elaboración propia 
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Diseño del sistema 
 
Formulario de ingreso 
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Registro del producto: 
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Registro de personas: 
 
 









  Figura 77.  Editar persona. Elaboración propia 
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Registro de compras 
 
Figura 78. Registro de compras. Elaboración propia 
Registro de ventas 
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Registro de Comprobante: 
 
Figura 80. Registro de comprobante. Elaboración propia 










Figura 81. Registro de pedidos. Elaboración propia 
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Registro de Kardex: 
 
Figura 82. Registro de kardex. Elaboración propia 
Registro de usuarios: 
 
Figura 83.  Registro de usuarios. Elaboración propia. 
 

















Diseño de Red de intercomunicación e integración: 
 
Figura 85. Diseño de red de intercomunicación e integración. Elaboración propia 
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3.2.4. Situación de la productividad con la propuesta 
Tabla 66. Productividad laboral manual 
Productividad laboral 
 Productividad laboral manual   
ventas /día 139     
días / mes 30     
Producción 4170 ventas /mes    
Oper. Surti  5    
Horas/mes x operario 240    
      
Prod = P 4170 17.4 Ventas x hora / oper 
 R 240    
 
Tabla 67. Productividad automatizada 
productividad automatizada utiizando  el mismo material. 
      
ventas /día 240     
días / mes 30     
Producción 7200 ventas 
/mes 
   
Oper. Surti  5    
Horas/mes x operario 240    
      
Prod = P 7200 30 Ventas x hora / 
oper 
 R 240    
 
Tabla 68. Productividad por generación de venta manual 
Productividad por generación de venta sistematizada. 
productividad por generación de venta manual  
ventas /día 120    
días / mes 30    
Producción 3600 ventas /mes   
Oper. Surti  5   
Tiempo de venta 6 min   
     
Prod = P 120 20 ventas x 
min 
 R 6   
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Tabla 69. Productividad por generación de venta automatizada 
productividad por generación de venta Automatizado 
     
     
ventas /dia 240    
días / mes 30    
Producción 7200 ventas /mes   
Oper. Surti  5   
Tiempo de venta 2.7 min   
     
Prod = P 240 89 ventas x min 
 R 2.7   
 
3.2.5. Análisis Costos para la implementación de sistema ERP 
- 2 trabajadores. 
- 800 sueldo por cada persona. 
- 15 sueldos más aguinaldos al año.  
- Costo de la implementación de ERP = 21908.00. 
 
- 2 (trabajadores) × 800 (sueldo) × 15 (sueldos más aguinaldos)  
     = 24000.00 por un año. 
- Beneficio = 24000.00 (por año) × 2 (años) = 48000.00. 
- 𝑩/𝑪 =  
𝟒𝟖𝟎𝟎𝟎.𝟎𝟎
𝟐𝟏𝟗𝟎𝟖.𝟎𝟎
= 𝟐. 𝟏𝟗.  → 𝐁/𝐂 > 𝟏 . 
 
DETALLE DE LA PROPUESTA (PROCESO). 
Tabla 70.  
Análisis de propuesta 
ANTES (PROPUESTA DE LA 
INVESTIGACION) 
DESPUES (PROPUESTA DE LA 
INVESTIGACION) 
Mala organización y falta de planificación y 
organización. 
Propuesta de una planificación y 
organización. 
La población de trabajadores es excesiva 
para las 4 áreas que tiene la empresa  
Retiro de dos trabajadores, población seria a 
8 trabajadores y las áreas estructuradas. 
Todas las áreas se trabaja manual, que lleva 
a tomar mayor tiempo en el desarrollo. 
Con la implantación del sistema del ERP, se 
reducirá el tiempo en todas las áreas  
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En el abastecimiento de combustible al 
cliente la demora es de 5.13 minutos por 
cliente  
Con el sistema del abastecimiento de 
combustible por cliente la demora es de 2.7 
minutos por cliente  
El reporte de cierre en el área de venta 
manual es de 28 minutos. 
Con la implantación del sistema en el área de 
venta al cierre del día será de 2.5 minutos 
En la actualidad su B/C de la empresa es alto 
perjudicando la empresa  
Con la reducción de dos trabajadores se 
ahorraría por año 24000.00 soles.  
Prefieren mantener una población de 10 
trabajadores y ven alto precio de invertir un 
sistema. 
Con la implantación del sistema, su 
recuperación seria en dos años y la 
satisfacción en todas sus áreas     
Temor a cambiar o a invertir en un sistema 
para mejorar 
Implementación del sistema, su B/C es de 
2.19 mayor que 1 es positivo invertir. 
 
3.2.6. Análisis beneficio / costo (Evaluación económica). 
Inversión Inicial. 
Costos de servicios y materiales: 
Se consideraron los gastos realizados durante los cinco primeros meses del diseño de 
propuesta 
Tabla 71.  




Días laborados por 
mes(S/.). 
Meses Total(S/.) 
Internet 1,00 20 5 100,00 
Traslado a la empresa 4,00 20 5 400,00 
Servicio de Luz(*) 0,86 20 5 86,00 
Monto total(S/.) 586,00 
(*)Tomando en cuenta que el consumo de una computadora por hora es de 0.300Kw, y el costo de energía 
tiene un valor de S/.0.3583 x Kwh, entonces el monto promedio diario se calculó de la siguiente 
forma:0.3Kw/hr*8hr/día*S/.0.3583=S/.0.86 soles diarios. 
 
Tabla 72.  
Costos de materiales. Elaboración propia. 
Materiales Cantidad Unidad Precio 
unitario 
Total(S/.) 
Impresiones 450 Hojas 0.20 90,00 
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Fotocopias 450 Hojas 0.04 18,00 
Papel BondA4 1 Millar 13,00 13,00 
USB 5 Unidad 20,00 100,00 
Útiles de oficina 1 Juego 20,00 20,00 
Monto total(S/.) 241,00 
 
Costos de personal: 
Se considera, que los analistas también diseñarán en tareas paralelas, luego apoyarán en la 
implementación, instalación y pruebas. 
Tabla 73.  
Costos de personal. Elaboración propia. 






3 20 4 15 3600,00 
Implementación 3 20 5 10 3000,00 
Instalación y 
pruebas 
4 20 4 10 3200,00 
Capacitación y 
consultorías 
1 20 4 5 400,00 
Monto total(S/.) 10200,00 
Costos de Software: 
Se empleará software libre sin costo por licencia: 
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Tabla 74. 
Costos de software. Elaboración propia. 
Licencias por Software: Total(S/.) 
Lenguaje de programación PHP 0,00 
Sistema operativo Ubuntu Server 0,00 
Servidor Web, PHP y Postgres 0,00 
Base de datos Postgres 0,00 
Navegador Google Chrome 0,00 
Monto total(S/.) 0,00 
 
Costos de Hardware: 
Debido a que la empresa cuenta con dos Pcs, solo se consideran 3 para el monto de inversión. 
Tabla 75.   
Costos de hardware. Elaboración propia. 
Hardware Cantidad Total(S/.) 
Modem 1 70,00 
Servidor Hp Proliant 1 4500,00 
Access point 1 72,00 
PCs 3 6150,00 
Impresora 1 100,00 
Disco Duro Externo 1 230,00 
Monto total(S/.) 11122,00 
 
Gastos concurrentes u operativos: 
Tabla 76.  
Gastos concurrentes u operativos. Elaboración propia. 
Detalle Cantidad Costo*hora Total(S/.) 
Meses Días*mes Horas*día 




8 20 8 10,00 12800,00 
Capacitación al 
personal de la 
empresa. 
1 20 5 10,00 1000,00 
Mantenimiento 
de Servidor 
1 10 5 10,00 500,00 




En la propuesta se presentó la mejora de los procesos, entonces el personal laborará en 
mejores condiciones y la información será oportuna ya que se trabajará interconectadamente 
a una sola base de datos y el tiempo de realización de las actividades se reducirá 
considerablemente. 
Beneficios intangibles 
Información en tiempo real. 
Mejor atención al cliente. 
Reducción de tiempo en ventas al cliente. 
Reducción de tiempo en reportes de ventas. 
Reducción de tiempo en reportes de compras. 
Mejor gestión administrativa. 
Actualización automática de los stocks de productos. 
Administración en línea del sistema. 
Minimización de costos por venta. 
Facilidad en la administración y mejor control del personal que labora y proveedores 
afiliados. 
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 Tabla 77.  
Beneficios en materiales. Elaboración propia. 
Descripción Total (S/.) 
Papel 26,00 
Insumos y suministros 244,00 
 270,00 
Descripción Porcentaje 
Tiempo ahorrado en el primer año 50 
Tiempo ahorrado en el segundo año 90 
Tiempo ahorrado en el tercer año 100 
Descripción Total (S/.) 
Ahorro en el primer año 135,00 
Ahorro en el segundo año 243,00 
Ahorro en el tercer año 270,00 
Ahorro en el cuarto año 270,00 
Ahorro en el quinto año 270,00 
Total de ahorro 1188,00 
 
Beneficios en Materiales 
Eliminación progresiva del papel de apuntes de las ventas. 
Reducción de insumos y suministros de oficina. 
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Tabla 78. 
 Tabla. Flujo de caja 
  
 Año 0 Año 1  Año 2 Año 3 Año 4 Año 5 Total 
Inventario inicial (S/.) (S/.)  (S/.) (S/.) (S/.) (S/.)  (S/.) 
costos de Servicios y Materiales 586,00       586,00 
Costos de Personal 10,200       10,200 
Costo de Software 0,00       0,00 
Costo de Hardware 11122,00       11122,00 
Total 
 
21908,00       21908,00 
Gastos concurrentes u operativos (S/.) (S/.)  (S/.) (S/.) (S/.) (S/.)  (S/.) 
Mantenimiento Anual de Licencias 0,00 0,00  0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 
Administración del Sistema  12800,00  12800,00 12800,00 12800,00 12800,00 64000,00 
Capacitación al personal de la empresa  1000,00  1000,00 1000,00 1000,00 1000,00 5000,00 
Mantenimiento Anual de Servidores  500,00  500,00 500,00 500,00 500,00 2500,00 
Total  13780,00  13780,00 13780,00 13780,00 13780,00 68900,00 
 
 
        
Total TODOS los Gastos Por Año 21908,00 13780,00  13780,00 13780,00 13780,00 13780,00 90808 
 Año 0 Año 1  Año 2 Año 3 Año 4 Año 5 Total 
Beneficios (S/.) (S/.)  (S/.) (S/.) (S/.) (S/.)  (S/.) 
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Reducción del Costo de Materiales  135,00  243,00 270,00 270,00 270,00 1188,00 
Reducción de Personal (2)  24000,00  24000,00 24000,00 24000,00 24000,00 120000,00 
Total de beneficios por año  24135,00  24243,00 24270,00 24270,00 24270,00 121188,00 
         
Flujo de caja (S/.) (S/.)  (S/.) (S/.) (S/.) (S/.)  (S/.) 
Flujo de Caja Anual -21908,00 10355,00  10463,00 10490,00 10490,00 10490,00 30380,00 
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3.2.9. VAN y TIR. 
Valor actual neto 
 
 
VAN = 23354,7497  
Lo que significa la rentabilidad garantizada del trabajo propuesto. 
El VAN se calculó con 0.5% estimado. Es un valor positivo. Proyecto factible 
Tasa interna de retorno 
Ingresando los valores del flujo de caja anual al libro de Excel nos da como resultado  38% 
de TIR. Valor superior a la tasa; inversión factible. 
 
Figura 86. VAN y TIR
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3.3.Discusión de Resultados. 
El propósito de este trabajo de investigación es proponer mejoras en la gestión 
operativa para aumentar la productividad de la empresa Grifo PetroSol S.R.L. para ello se 
recabo toda la información necesaria, como se puede decir que la aplicación de las 
herramientas tecnológicas favorecen mucho a la automatización de todos los procesos ya sea 
en ventas, compras, atención al cliente y la gestión de recursos humano, favoreciendo así a 
que la empresa mejore su producción y sea competitiva en el mercado. 
Haciendo uso del diagrama causal o de Ishicawa o de causa-efecto los puntos críticos 
son el de compras y ventas, almacén y recursos humanos en quienes nos enfocamos en el 
estudio. 
Los tiempos bajaron considerablemente. Vemos en la tabla Nº 11 que el tiempo para 
el reporte general de ventas tiene una duración de 28 minutos mientras que con el sistema 
solo es de 2.5 minutos, prácticamente solo el tiempo que normalmente genera una 
transacción a la base de datos. Vemos también que el reporte general de compras demoraría 
el mismo tiempo de 2.5 minutos y no los 19 minutos. 
El tiempo de atención al cliente también bajaría ya que todo estaría informatizado, 
de 5.3 minutos a 3 y ya no se escribiría nada a mano y lo mismo sería con el tiempo de venta 
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CAPÍTULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
4.1. Conclusiones.  
 
 
a) La Productividad laboral aumentó  de 15 ventas a  30 ventas / hora x operario; y la 
productividad de generación de venta aumento de 20 ventas x minuto a 89 ventas por minuto 
 
b) Se logró planificar para Compras y ventas, semanalmente para los casos de GASSOL 
84 y 90, y quincenal para DIESEL B5. Calculando también EOQ Y Stock de seguridad. 
 
c) Se logró Mejoras operativas a través del prototipo del modelo del sistema ERP 
integrado que según el estudio de los puntos críticos necesitaría la Empresa, además en la 
presente investigación se demuestra que los tiempos disminuirían considerablemente y por 
lo tanto se tendría una mejor atención a los clientes. 
d) Se sistematizaron los documentos necesarios para la construcción del prototipo del 
sistema propuesto; con la presente investigación se abre paso a contar con datos que después 
se convertirán en información precisa que nos ayudarán en la toma decisiones, ya que los 
reportes estarán disponibles en tiempo real. 
 
e)  Se realizó el estudio del análisis costo – beneficio que se daría al implementar el 














a) Se recomienda que el presente trabajo se plasme en un sistema y que se implemente 
de manera inmediata empleando la metodología RUP para su desarrollo, para 
mejorar el uso de los recursos en el Gestión de la empresa Grifo PetroSol SRL. 
 
b) Se recomienda que la elaboración del sistema y desarrollarlo sea con tecnología web 
ya que resulta flexible trabajar desde cualquier lugar y obtener reportes en línea y en 
tiempo real. 
 
c) Se recomienda empezar la implementación módulo por módulo hasta lograr integrar 
a todos: Módulo de Ventas, compras, almacén, recursos humanos; luego continuar 
los demás según la necesidad de la empresa. 
 
d) Se recomienda seguir el modelo propuesto para lograr los objetivos de la presente 
investigación. 
 
e) Se recomienda la capacitación necesaria para los empleados en el tema de 
Administración de Procesos del Negocio, para lograr también el cambio de actitud 
frente a la implementación y uso de la tecnología como soporte a la toma de 
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ANEXOS 
Encuesta aplicada a clientes 
Estimado cliente la presente encuesta tiene como objetivo identificar cuáles son nuestras 
principales debilidades en cuanto al servicio y calidad de atención que se está brindando para 
lo cual se le pide unos minutos de su tiempo y responder las siguientes preguntas marcando 
con una  “ X “ en el la alternativa seleccionada: 
1. Sexo: 
a. Masculino    ___  
b. Femenino   ___ 
2. Tipo de cliente: 
a. Libre    ___ 
b. De línea de comité  ___ 
c. De empresa    ___ 
d. Primera vez   ___ 
3. Tiempo que utiliza nuestro servicio: 
a. Menos de un año   ___ 
b. Más de un año  ___ 
c. Más de dos años   ___ 
d. Más de tres años   ___ 
e. Más de cuatro años   ___ 
f. Más de cinco años   ___ 
4. Tipo de vehículo que utiliza: 
a. Toyota  ___ 
b. Mazda  ___ 
c. Nissan  ___ 
d. Hyudai ___ 
e. Otro   ___ 
5. ¿Qué tipo de combustible utiliza su vehículo? 
a. Gasolina de 84   ___ 
b. Gasolina de 90   ___ 
c. Petróleo Diésel   ___ 
6. ¿Con que frecuencia asiste a nuestro grifo para abastecerse de combustible? 
a. Todos los días   ___ 
b. Cada dos días   ___ 
c. Semanalmente  ___ 
d. Quincenalmente   ___ 
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7. ¿Qué cantidad abastece de combustible en promedio cada vez que asiste al grifo? 
a. Menos de 5 soles  ___ 
b. Entre 5 y 10 soles  ___ 
c. Entre 11 y 20 soles  ___ 
d. Entre 21 y 30 soles  ___ 
e. Entre 31 y 40 soles  ___ 
f. Entre 41 y 50 soles  ___ 
g. Entre 51 y 60 soles  ___ 
h. Entre 61 y 70 soles  ___ 
i. Entre 71 y 80 soles  ___ 
j. Entre 81 y 90 soles  ___ 
k. Entre 91 y 100 soles ___ 
l. Más de 100 soles  ___ 
 
8. ¿Cómo calificaría la atención del personal en cuanto a amabilidad, cordialidad y 
respeto? 
a. Muy mala   ___ 
b. Mala    ___ 
c. Regular   ___ 
d. Buena  ___ 
e. Muy buena   ___ 
9. ¿Cómo calificaría la atención del personal en cuanto a tiempo? 
a. Muy lentos   ___ 
b. Lentos   ___ 
c. Ni lentos ni rápidos  ___ 
d. Rápidos   ___ 
e. Muy rápidos   ___ 
10. ¿Cómo calificaría el estado de los equipos surtidores? 
a. En mal estado  ___ 
b. En regular estado  ___ 
c. En buen estado  ___ 
11. ¿Usted tiene confianza en cuanto a la cantidad de combustible que se abastece y lo que 
paga? 
a. Si tengo confianza   ___ 
b. Ni confianza ni desconfianza ___ 
c. Tengo desconfianza  ___ 
12. ¿Cómo califica a las instalaciones en cuanto a los servicios higiénicos? 
a. Muy mal estado   ___ 
b. Mal estado    ___ 
c. Regular    ___ 
d. Buen estado   ___ 
e. Muy buen estado   ___ 
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13. ¿Cómo calificaría a las instalaciones y playa en cuanto a limpieza y orden? 
a. Muy mal estado   ___ 
b. Mal estado    ___ 
c. Regular    ___ 
d. Buen estado    ___ 
e. Muy buen estado   ___ 
14. ¿Si usted es un cliente frecuente tiene conocimiento que la empresa en algún momento 
aplico alguna promoción o publicidad? 
a. Nunca   ___ 
b. Algunas veces   ___ 
c. Siempre    ___ 
15. ¿Cómo calificaría al Grifo Petrosol SRL como empresa? 
a. Muy mala empresa   ___ 
b. Mala empresa   ___ 
c. Regular empresa   ___ 
d. Buena empresa   ___ 
e. Muy buena empresa  ___ 
16. ¿Qué cree usted que debe de mejorar Grifo Petrosol para ser considera una buena 
empresa? 
a. Mejorar la atención de su personal   ___ 
b. Mayor rapidez en la atención de su personal  ___ 
c. Cambiar de personal     ___ 
d. Cambiar de equipos     ___ 




Gracias por su tiempo. 
 
Resultado de las encuestas aplicadas a los clientes. 
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Pregunta 01: ¿Qué tipo de cliente se considera? 
 
Figura 87. Tipo de cliente 
Interpretación: El 49,7 % de los clientes pertenece a línea de colectivos y el 27.8 % son 
clientes libres. 
Pregunta 02: ¿Tipo de vehículo que utiliza? 
 
Figura 88. Tipo de vehículo 
Interpretación: 43.0 % de los vehículos que abastecen de combustible en el grifo son de 
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Pregunta 03: ¿Con que frecuencia asiste a nuestro grifo para abastecerse de combustible? 
 
Figura 89. Frecuencia de abastecimiento de combustible 
Interpretación: El 58.3 % de los vehículos asiste todos los días a abastecerse de 
combustible. 
Pregunta 04: ¿Cómo calificaría la atención del personal en cuanto a amabilidad, cordialidad 
y respeto? 
 
Figura 90. Atención del personal en cuanto a la amabilidad, cordialidad y respeto 
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Pregunta 05: ¿Cómo calificaría el estado de los equipos surtidores? 
 
Figura 91. Estado de los equipos surtidores 
Interpretación: El 49.0 % de los encuestados califique que los surtidores están en regular 
estado. 
Pregunta 06: ¿Cómo califica a las instalaciones en cuanto a los servicios higiénicos? 
 
Figura 92. Instalaciones en cuanto a los servicios higiénicos 
Interpretación: El 38.4 % de los encuestados considera que los servicios higiénicos están 
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Pregunta 07: ¿Si usted es un cliente frecuente tiene conocimiento que la empresa en algún 
momento aplico alguna promoción o publicidad? 
 
Figura 93. Conocimiento del cliente 
Interpretación: 37.7 % de los encuestados tiene conocimiento que algunas veces la empresa 
aplico alguna promoción y 35.8 % indique nunca se aplicaron promociones. 
Pregunta 08: ¿Qué cree usted que debe de mejorar Grifo Petrosol para ser considera una 
buena empresa? 
 
Figura 94.mejora considerada 
Interpretación: Para que la empresa sea considerada como buena empresa el 35.1 % de los 
encuestados menciono que deberían cambiar de personal 28.5% indico que se deberían ser 
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Entrevista a profundidad al CARLOS CARDENAS MONTEZA 
Administrador de la Línea de Colectivos VIRGEN DE LA MACARENA SAC. (SAN 
IGNACIO – JAEN) 
Estimado Sr. CARLOS CARDENAS MONTEZA, el presente instrumento de 
investigación tiene como objetivo identificar cuáles han sido las causas por la cual sus 
miembros que integran la línea de colectivo que usted preside han dejado de abastecer de 
combustible en nuestras instalaciones, esto con la finalidad de retomar nuestras relaciones 
comerciales comprometiéndonos como empresa a mejorar nuestro servicio. 
17. ¿Cuantos vehículos integran su línea de colectivo? 
 
Hasta el año 2016 teníamos 22 vehículos, hoy en la actualidad somos 24 esto debido a 
que se ha gestionado la aceptación e ingreso de 2 nuevas unidades a la línea para cubrir 
el aumento de la demanda. 
 
18. ¿En promedio cuantos son gasolineros, petroleros? 
 
A ver si no me equivoco 17son gasolineros, 5 petroleros. 
 
 
19. ¿Cuál cree que sean las causas por la cual sus miembros de la línea de colectivo que 
usted preside ya no asisten a nuestro grifo? 
 
Si, una de las causas fue la demora en la atención, usted sabe que el tiempo es importante 
entonces si un grifero se demora en atenderte y si por mala suerte estas con pasajeros 
esto incomoda a todos. También hay comentarios de los pilotos que dicen que 
aparentemente la gasolina que compraban en su grifo no les duraba, rápidamente se 
terminaba, entonces ellos suponían que no vendían la cantidad correcta, aparentemente 
porque sus máquinas no estaban bien y daban menos combustible por lo que pagaban. 
Bueno y también comentan los choferes que el trato de los que atienden no es amable e 
incluso uno de ellos manifestó que un día casi se agarran a golpes porque el grifero le 
falto el respeto o una cosa así; ¿no sé si usted se enteraría de este caso?, Bueno en 
realidad no, pero voy averiguar al respeto; más o menos por qué fecha fue? creo que fue 
por noviembre del año pasado, me parece. 
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20. ¿Qué cree usted que nosotros como empresa debería hacer para mejorar nuestro servicio 
y evitar que clientes como ustedes se retiren? 
 
Yo creo que lo más importante es el tiempo de atención creo que deberían colocar una 
persona más en las horas puntas donde hay más vehículos abasteciendo de combustible, 
por ejemplo en nuestro caso la mayoría de los choferes con frecuencia abastecen en la 
noche para que al día siguiente estén con el tanque lleno de combustible; otra cosa que 
deberían hacer es verificar sus surtidores y si ya son muy viejos ver la forma de 
cambiarlos para que la venta sea como debe de ser y bueno capacitar al personal, 
también deben de limpiar su zona porque bueno en mi caso cuando yo he abastecido de 
combustible en el algunos casos he visto bastante desorden suciedad como trapos sucios, 
llantas botadas por cualquier lugar,  perros enfermos y bueno creo que también es la 
imagen de la empresa creo que también deberían pintas un poco las paredes porque se 
ven muy sucias. 
                           
21. ¿Usted cree que, si mejoramos aspectos como rapidez y precisión en la atención, 
implementación de campañas promocionales por consumo, así como otros aspectos en 
beneficios de ustedes regresarían a abastecerse de combustible en nuestro grifo? 
 
Bueno se dice que nada se pierde con intentarlo, talvez sea un poco difícil, pero habría 
que ver que se les puede ofrecer para que regresen. 
 
22. ¿Qué opina usted de la competencia que actualmente existe en cuanto a la venta de 
combustible? 
 
Huy, creo es un tema muy delicado para ustedes porque en realidad creo que son dos o 
tres los nuevos grifos que se han instalado en la zona y bueno la diferencia es muy 
notoria, como por ejemplo hay más personal, la atención es más rápida, ofrecen llaveros, 
gorros etc con la finalidad de atraer más clientela se entiende, por lo que creo que hoy 
tienen una competencia muy fuerte y si no quieren verse afectados deberían innovar 
mejorar su servicio o ver la forma de cómo atraer a los clientes. 
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Figura 96. Modelo de objetos del negocio: Gestionar almacén 
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Figura 97. Modelo de objetos del negocio: Gestionar compras 
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Figura 98.Modelo de objetos del negocio: Gestionar ventas 
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Figura 99. Modelo de objetos del negocio: Generar Informes 
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Diagrama de caso de uso: Gestionar Recursos Humanos 
Caso de uso: Registrar personas 
 
 
Figura 100. Diagrama de caso de uso: Gestionar Recursos Humanos 
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Diagrama de caso de uso: Gestionar Almacén 
Caso de uso: Registrar productos 
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Descripción del caso de uso: Gestionar Almacén 
Diagrama de caso de uso: Gestionar compras 
Caso de uso: Registrar compras 
 
 
Figura 102. Diagrama de caso de uso: Gestionar compras 
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Diagrama de caso de uso: Gestionar ventas 
Caso de uso: Registrar venta 
 
 
Figura 103. Diagrama de caso de uso: Gestionar ventas. 
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Diagrama de caso de uso: Gestionar informes 







Figura 104. Diagrama de caso de uso: Generar informe 
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1.1.1.1 Generar informes 
 
Figura 105. Diagrama de caso de uso:: Generar informe 
 
1.1.1.2 Gestionar Almacén: 
Registro de productos 
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Registro de kardex 
 
 
Figura 107. Diagrama de caso de uso: Registro de kardex 
 
 




Registro de compras 
 
 
Figura 108. Diagrama de caso de uso: Registro de compras 
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Gestionar Ventas: 
Registro de cliente 
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Figura 110. Diagrama de caso de uso Registro de Pedido. 
 





Figura 111. Diagrama de caso de uso: Registro de Pedido 
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1.1.1.3 Generar reporte 
 
 












Figura 114. Fotografías sustentatorios de visitas en la empresa. Elaboración propia: 
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Figura 116. Surtidores Mecánico. 
  








Figura 118. Cuaderno de Compras. 
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Figura 120. Cuadernos de ventas 
 
 
Figura 121. Pedido por Internet. Scop Fuente. Elaboración propia. 
